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1. PROPOSITO

1.1 Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Administracion de las
Instalaciones, a través de un equipo de operacion central que coordinara todos los servicios, el
mantenimiento preventivo y correctivo del equipamiento e infraestructura del Hospital Regional de Alta
Especialidad Ixtapaluca durante los 25 afios de vigencia del Proyecto.

2. ALCANCE

2.1 A nivel interno: la Subdirecciéon de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa
y verifica la prestacion del Servicio de Administracion de las Instalaciones, la Direccién de
Administracién y Finanzas, revisa y autoriza los requerimientos de atenciéon y los reportes de
evaluacion del servicio y la Direccion General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes
segun Contrato de Prestacion de Servicios.

2.2 A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operacion de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del Servicio de
Administracion de las Instalaciones.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa que se dé
cumplimiento la prestacién del servicio a través del sistema informatico o via telefénica, mediante el
cual permite a los usuarios de las diferentes areas del nosocomio, presentar informes de incidentes,
inconformidades o quejas, comentarios y preguntas y faltas y fallas de todos los servicios que presta
en Inversionista Proveedor.

3.2 La Subdireccién de Conservacidn, Mantenimiento y Servicios Generales, verifica que se dé
cumplimiento los Calendarios de Mantenimiento Preventivo de los servicios, supervisando los
estandares de calidad y especificaciones de los servicios.

3.3 La Subdireccibn de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, observa el
funcionamiento ininterrumpido del servicio las 24 horas del dia los 365 dias del afio, monitoreando el
tiempo de respuesta en tiempo y forma de todos los registros.

3.4 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a través de los
reportes entregados bajo documentacion sustentada: el registro de todas las llamadas realizadas o
reportes en el sistema informético en una bitacora mensual, que se denomina “Reporte de Supervision
de Cumplimiento” con reportes al Centro de Atencién a Usuarios, reportes por servicio, accidentes o
incidentes en las areas, etcétera, es decir una sintesis informativa con los datos mas relevantes para
las autoridades del Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca y la evaluacion general de las
distintas gestiones operativas a mas tardar los primeros 10 dias habiles del siguiente mes al vencido.

3.5 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, vigila a través de un
acceso remoto todas las variables, siendo supervisado el Inversionista Proveedor en todo momento.
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3.6 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, comprueba la no
interrupcién de la continuidad de la operacion, verificando la reparacion provisional o permanente
dentro de los tiempos establecidos.

3.7 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, es el enlace con el
Inversionista Proveedor para acordar la provision de servicios programables o preventivos.

3.8 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, evalla que el personal
esté capacitado y entrenado a un nivel apropiado en el servicio al cliente y de proteccion civil.

3.9 La Direccién de Administracién y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.

3.10 La Direccion General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacion del Desempefio del
Inversionista Proveedor para solicitar el pago por servicio, 0 en su caso, el Reporte de Incumplimiento
al Inversionista Proveedor para su presentacién al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Proporciona el Servicio de Administracion de las | e Calendario de
Gerente de 1 Instalaciones, a través del mantenimiento preventivo Mantenimiento
Séﬂﬁ;‘;& y atendiendo el calendario respectivo y el seguimiento a Preventivo.
Medio Ambiente todos los reportes registrados. . Prog(ama de
(DOIHI) trabajo.
e Reportes.
Coordina las visitas de control y supervision al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provision de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
e Reporte de
Subdirector de ¢ Es eficiente el servicio? ggfvei(r:\i/ci)sijéen del
Mil?\rtlzﬁirr\a?::;g,y I\!O: Reporta al ,C_entro de A:tencién a l_Jsuarios en el Administracion
Servicios 3 sistema .,electronlco_ 0 via telgfonlca para la de las _
Generales elapqraC|on de la solicitud de servicio y regresa a la Instalaciones
actividad 1. (FSSAI-01)
e Solicitudes de
Sl Instruye a los supervisores del servicio para servicio.
4 elaborar el Reporte de Supervisién del Servicio de
Administracion de las Instalaciones y asienten las
observaciones, archiva temporalmente para que a fin
de mes, con apoyo de los Reportes se evalle el
servicio, continda en la actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado
¢ Encontro deficiencias en el servicio?
il;?g'éf\f;%iréie N.O: Evalta el _servicio del proveedor, deterrrjir]ando el
Mantenimiento,y 6 mvc_el_de cumplimiento durante el mes, continlla en la | e FSSAI-Ql_
Servicios actividad 12.0 . Eti?]lé?ghmlemo de
Generales Sl: Genera el Requerimiento de Atencidn, derivado de
7 las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Administracion de las
Instalaciones y envia a la Direccién de Administracion
y Finanzas para autorizacién.
Recibe el Requerimiento de Atencibn de Ila
Director de 8 Subd_ir_eccic')n de Conserv_acién, Maqtgnimiento Yy, Requerimiento de
L ) Servicios Generales y firma el oficio con las o
Administracién y . . - ) atencion.
. recomendaciones y mejoras en el servicio autorizadas L
Finanzas e Oficio firmado.

y lo envia al Gerente de General del Inversionista
Proveedor
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el Requerimiento de Atencién y
Calidad, 9 las recomendaciones de mejora en el servicio para su o
Seguridad y implementacion. * Oficio firmado
Medio Ambiente
(DOIHI)
Gerente de Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento R te d
Calidad, 10 | del Servicio de Administracién de las Instalaciones. y eporte de
Seguridad y Super\_/|S|_on de
Medio Ambiente ?F;Jéncp)hmlento
(DOIHI
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento de
Director de 11 | parte del Inversionista Proveedor, y turna el Reporte a
Administracion y la Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y | ¢ RSC
Finanzas Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacion realizada del nivel
de cumplimiento, con base en lo estipulado en el
Subdirector de contrato y determina:
Conservacion,
Mantenimiento y ¢ldentifica alguna omision o fallo?
Servicios * RSC
Generales 13 | NO: Solicita su modificacién segun lo supervisado y
regresa a la actividad 10.
14 | SI: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
continda en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificacién de cumplimiento del servicio ificacion  d
Conservacion, 15 | para Visto Bueno de la Direccién de Administracion y * Not |c|§1C|_<)n €
Mantenimiento y Finanzas. Cump |m|entc_) .
Servicios del servicio
Generales (NCS)
Recibe la Notificacion del Servicio para la elaboracién «  Reporte de
16 | del Reporte correspondiente y determina : .
Evaluacion del
¢ Cumple con lo estipulado en el contrato? Desempe_no del
Inversionista
D|.re.ct0r d? 17 | NO: Informa a la Direccién General y elabora el Proveedor
Administracion y e o (REDIP)
. Reporte de Incumplimiento al Inversionista Proveedor.
Finanzas e Reporte de
18 | Sl: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio Incumplimiento

del Inversionista Proveedor, calcula el

penalizaciones correspondientes.

pago 'y

al Inversionista
Proveedor
(RIIP)
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescisién administrativa, terminacion
anticipada, suspension del servicio 0 convenio
. modificatorio; o regularmente se realiza la deduccién REDIP
Director General ) X -
correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacion del RIIP
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.
Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de
Director de 20 | Evaluacién autorizado por la Direccion General vy
. L . - - REDIP
Administracion y turna a la  Subdireccion de  Conservacion, RIIP
Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo.
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos .
Expediente

Mantenimiento y
Servicios
Generales

generados o recibidos.

TERMINA
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5.

DIAGRAMA DE FLUJO

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Calidad,
Seguridad y Medio
Ambiente (DOIHI)

[INIValTaY

Proporciona el Servicio
de Administracién de
la Instalaciones

Calendario de
Mant. Preventivo

rograma de
Trabajo

Reportes

v 2

Coordina las visitas de
control y supervision al
azar: Monitoreo y
disposicion de
manuales o referencias

¢Es
eficiente

Reporta al CAU en el
sistema electrénico o
via telefénico para la
elaboracién de la
solicitud de servicio

Reportes

Instruye a los
supervisores para
elaborar el Reporte de
Supervision

Reporte de
Supervision
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente (DOIHI)

Verifica y analiza la

calidad del servicio

prestado segun los
Reportes

Reporte de
Supervision

NO 6

Evalla el servicio del
proveedor,
determinando el nivel
de cumplimiento
durante el mes

©

Genera el
Requerimiento de
Atencion, derivado de |4
las observaciones y
envia a la DAF

Requerimiento
de Atencion

\ 4 8

Recibe el
Requerimiento de
Atencién y firma el

oficio de mejoras en el
servicio autorizadas

Requerimiento
de Atencion

Oficio firmado
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y

Medio Ambiente (DOIHI)

Recibe del
Requerimiento de
Atencion para la

implementacion de
mejoras en el servicio

Reporte de
Supervision

\ 4

10

Elabora el Reporte de
Supervision de
Cumplimiento

Reporte de
Cumplimiento

v 11

Recibe del Reporte de
Supervision de
Cumplimiento y turna a
la SCMySG

Reporte de
Cumplimiento

v 12

Recibe el Reporte,
revisa y compara con la
evaluacion realizada del

nivel de cumplimiento
segun lo estipulado

Reporte de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente (DOIHI)

¢ldentifi
ca

13

Solicita la modificacion
de acuerdo a lo
supervisado

14

Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado

v 15

Recibe la Notificacion
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF

Notificacion de
Cumplimiento

16

Recibe la Notificacion de
Cumplimiento del
Servicio para la
elaboracion del Reporte
correspondiente

Notificacién de
Cumplimiento

<

|
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacién
Mtto. y Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y

Medio Ambiente (DOIHI)

NO

17

Informa a la Direccién
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

18

Elabora el Reporte de
Evaluacién de

Desempefio, calcula ¢
pagos y penalizaciones
correspondientes

Reporte de
Evaluacion

19

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién segln
corresponda para
autorizacion y turna a DAF

Reporte de
Incumplimiento

eporte de
Evaluacién
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Director General

Director de Administracion y Subdir. de Conservacion Mtto. y
Finanzas Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente (DOIHI)

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para
que integre expediente

20

Reporte de
Incumplimiento

eporte de

Evaluacién

21

Integra documentos,
crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los
documentos y archiva

Atxpediente

A

TERMINO
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Documentos Cédigo (cuando aplique)
6.1 Contrato de Prestacion de Servicios No. 00012003-001-08
6.2 Modelo de Gestion de la Calidad No aplica
7. REGISTROS
Regi Tiempo de Responsable de Cddigo de registro o
egistro Iy : e O
conservacion conservarlo identificacién Unica
: Subdireccion de
71 Calendario de 3 aflos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio

Mantenimiento Preventivo y Servicios Generales

Subdireccion de
7.2 Programa de Trabajo 3 afos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales

Subdireccion de
7.3 Reportes 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de folio
y Servicios Generales

7.4 Reporte de Supervisién
del Servicio de
Administracion de las
Instalaciones.

Subdireccién de
3 anos Conservacion, Mantenimiento FSSAI-01
y Servicios Generales

Subdireccién de

7.5 Oficio firmados 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
i Subdireccién de
7.6 Requerimientos de 3 anos Conservacién, Mantenimiento NUmero de oficio

Atencion y Servicios Generales

7.7 Reporte de Supervision Subdireccion de

de Cumplimiento 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
P y Servicios Generales
7.8 Notificacion de N Subdireccion de . L
3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio

Cumplimiento del Servicio y Senvicios Generales

7.9 Reporte de Evaluacion

de Desempefio del 3 afios . .D|rec.c5|on dg Numero de oficio
I Administracion y Finanzas
Inversionista Proveedor
7.10 Reporte de . e
- ~ Direccién de . -
Incumplimiento al 3 afios Numero de oficio

e Administracién y Finanzas
Inversionista Proveedor

Subdireccion de
7.11 Expediente 3 afos Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente
y Servicios Generales

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

8.1 Administracion de Instalaciones: es la ejecucion y monitoreo de las acciones tendientes a dar
continuidad a lo operacién del nosocomio, incluye la actividad y analisis de la tendencia para todo los
servicios durante el mes contractual.
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8.2 Calendario de Mantenimiento Preventivo: es una cuenta sistematizada utilizada para la
organizacién cronoldgica de las actividades, que ayudaran mantener en Optimas condiciones, el
mobiliario, equipo e instalaciones del Hospital.

8.3 Centro de Atencién a Usuarios (CAU): significa el centro de atenciéon administrado por el
Inversionista Proveedor, Ginico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.4 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

8.5 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estdndares de calidad y desempefio.

8.6 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.7 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicacién de las tablas de evaluacién, se realizaran deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.8 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.9 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representacion de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacion que influyen en satisfaccion del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.10 Orden de trabajo: es la ejecucion de tareas o actividades a desempefiar para la satisfaccion del
usuario para atender el Calendario de Mantenimiento Preventivo.

8.11 Notificacion de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.

8.12 Reporte de Evaluacién de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinacion sistematica del nivel del cumplimiento, en comparacion de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.13 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervision de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacion al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.
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8.14 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencién de las solicitudes de servicio.

8.15 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencion a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.16 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y
cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.17 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacién
gue sirven para viabilizar el control en la prestacion de los servicios.

8.18 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la naotificacion al Centro de Atencién a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.19 Tiempo de Rectificacion: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencién a
Usuarios.

8.20 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correrd a partir del momento que el Centro de
Atencion a Usuarios reciba la solicitud de servicios.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

Numero de revision Fecha de actualizacién Descripcién del cambio
No aplica No aplica No aplica

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO
10.1 Reporte de Supervision (FSSAI-01).
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10.1 Reporte de Supervision (FSSAI-01).

03 50 2e s Lasiad rasuciorgl Y Sermnacio el Shrdis Meakers

DE 3ERVIC
SERVICIO DE ADMBRITRACION OF LA IWITALACIONE 2
(1) !
Fecha ge fa superdsion:
ADNINI 3 TRACION 2 _
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Instructivo de llenado

1) Anotar la fecha en que se realiza la supervision del servicio.

2) Marcar con una X, si durante la supervision se verificé el éxito o falta en el servicio.

3) Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.

4) El personal responsable del servicio, tiene la opcién de realizar comentarios 0 anotaciones
sobre lo asentado en el formato.

5) El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado
durante la supervision.

6) El personal responsable del servicio anota nombre, fecha, cargo y firma correspondiente de
los comentarios y observaciones realizadas al servicio.
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1. PROPOSITO

1.1 Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Fotocopiado y Transmision
de Datos, a través del mantenimiento preventivo y correctivo para que el equipo de reproduccion y de
transmision de datos (escéner) que permita el 6ptimo desempefio de las actividades de las unidades
administrativas del Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca, durante los primeros 5 afios de
operaciones.

2. ALCANCE

2.1 A nivel interno: la Subdirecciéon de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa
y verifica la prestacién del servicio de fotocopiado y transmision de datos, la Direccién de
Administracion y Finanzas, revisa y autoriza los requerimientos de atencion y los reportes de
evaluacion del servicio y la Direcciobn General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes
segun Contrato de Prestacion de Servicios.

2.2 A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operaciéon de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del servicio de
fotocopiado y transmisién de datos.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa que se cumpla
el Calendario de Mantenimiento Preventivo de los equipos de reproduccién y transmisiéon de datos.

3.2 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, verifica que el
mantenimiento correctivo de los equipos de reproduccion y de transmision de datos se realice en
tiempo y forma para la atenciéon de la demanda o solicitud de servicio correspondiente.

3.3 La Subdireccidon de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, evalla que se tenga la
disponibilidad de aprovisionamiento suficiente de insumos para el equipo de reproduccién y de
transmision de datos a través del reporte al Centro de Atencién a Usuarios 0 supervisiones con
revisiones al azar registradas regularmente.

3.4 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a través de los
reportes entregados bajo documentacién sustentada: el control de inventarios de las existencias con la
presentacion de un informe mensual denominado “Reporte de Supervision de Cumplimiento” con la
informacion de existencias, consumos de las unidades, entrega de material o insumos, reportes al
Centro de Atencidon a Usuarios, etcétera, es decir una sintesis informativa con los datos mas
relevantes para las autoridades del Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca y la evaluacion
general de las distintas gestiones operativas a mas tardar los primeros 10 dias habiles del siguiente
mes al vencido.

3.5 La Direccién de Administracion y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Direccion de Administracion y Finanzas =
SALUD (Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento = ;

| ‘ y Servicios Generales) =

Rev.0

168. Procedimiento para la supervision del '
Servicio de Fotocopiado y Transmision de | Aiidreiiiiaiiia | Hoja 2208 de 2669
Datos (Escéaner). S

3.6 La Direccion General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacién del Desempefio del Inversionista
Proveedor para solicitar el pago por servicio, 0 en su caso, el Reporte de Incumplimiento al
Inversionista Proveedor para su presentacion al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Proporciona el Servicio de Fotocopiado y Transmision | e Calendario de
1 de Datos, a través del mantenimiento preventivo y Mantenimiento
Gerentg de revision de aprovisionamiento de insumos para el Preventivo.
Tecnologlag ,de buen funcionamiento de los equipos, atendiendo el | e Programa de
la Informacion Calendario de Mantenimiento Preventivo, el Programa trabajo.
(DOIHI) de Trabajo vy las solicitudes del servicio. e Solicitudes de
servicio.
Coordina las visitas de control y supervision al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provisién de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
e Reporte de
Subdirector de ¢ Es eficiente el servicio? Supgrwsmn del
Conservacion, . . SerV|C|0.de
Mantenimiento y 3 N_O: Reporta al pgntro de A}enC|on a L_Jsuanos en el FOtOCOp'Ia}C,JO y
Servicios sistema electronlco' 0 via tel_efonlca para la Transmision de
elaboracién de la solicitud de servicio y regresa a la Datos (FSSFTD-
Generales o
actividad 1. 02)
e Solicitudes de
4 Sl Instruye a los supervisores del servicio para servicio.
elaborar el Reporte de Supervision del Servicio de
Fotocopiado y Transmisiéon de Datos y asienten las
observaciones, archiva temporalmente para que a fin
de mes, con apoyo de los Reportes se evalle el
servicio, contindia en la actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado
¢Encontro deficiencias en el servicio?
gl;?g'éf\f;%iré?‘e N.O: Evalta el ;ervicio del proveedor, determinando el
L ' 6 nivel de cumplimiento durante el mes, continla en la | ¢ FSSFTD-02
Mantenimiento y actividad 12.0 e Requerimiento de
Servicios ‘ ate?wcién
Generales 7 Sl: Genera el Requerimiento de Atencidn, derivado de
las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Fotocopiado vy
Transmisién de Datos y envia a la Direccion de
Administracion y Finanzas para autorizacion.
Recibe el Requerimiento de Atencion de la
8 Subdirecciébn de Conservacion, Mantenimiento y
Director de Servicios Generales y firma el oficio con las | ¢ Requerimiento de
Administracién y recomendaciones y mejoras en el servicio autorizadas atencion.
Finanzas y lo envia al Gerente de General del Inversionista | ¢ Oficio firmado.

Proveedor
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el requerimiento de atencion y las
Tecnologias de 9 recomendaciones de mejora en el servicio para su | e Oficio firmado
la Informacion implementacion.
(DOIHI)
Gerente de Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento | ¢ Reporte de
Tecnologias de 10 | del Servicio de Fotocopiado y Transmision de Datos. Supervision de
la Informacion Cumplimiento
(DOIHI) (RSC)
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento de
Director de 11 | parte del Inversionista Proveedor, y turna el Reporte a
Administracion y la Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y | ¢ RSC
Finanzas Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacién realizada del nivel
de cumplimiento, con base en lo estipulado en el
Subdirector de contrato y determina:
Conservacion,
Mantenimiento y ¢ldentifica alguna omision o fallo?
Servicios * RSC
Generales 13 | NO: Solicita su modificacién segun lo supervisado y
regresa a la actividad 10.
14 | SI: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
continda en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificaciéon de cumplimiento del servicio e Notificacion de
Conservacion, 15 | para Visto Bueno de la Direccién de Administracion y c m i ! i
Mantenimiento y Finanzas. dglmp Imlseer:vci)cio
Servicios (NCS)
Generales
Recibe la Notificacion del Servicio para la elaboracién
16 | del Reporte correspondiente y determina : e Reporte de
Evaluacion del
Desempefio del
¢ Cumple con lo estipulado en el contrato? Inversionista
Director de Proveedor
Administracion y 17 | NO: Informa a la Direccion General y elabora el (REDIP)
Finanzas Reporte de Incumplimiento al Inversionista Proveedor. | ¢  Reporte de
Incumplimiento
18 | Sl: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio al Inversionista

del Inversionista Proveedor, calcula el
penalizaciones correspondientes.

pago 'y

Proveedor
(RIIP)
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescisién administrativa, terminacion
anticipada, suspension del servicio 0 convenio
. modificatorio; o regularmente se realiza la deduccion | e«  REDIP
Director General ) ; -
correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacion del | ¢« RIIP
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.
Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de
Director de 20 | Evaluacién autorizado por la Direccion General y
L 9 . ., i e REDIP
Administracion y turna a la Subdireccion de  Conservacion,
Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo. * RIP
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos

Mantenimiento y
Servicios
Generales

generados o recibidos.

TERMINA

e  Expediente
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5.

DIAGRAMA DE FLUJO

Director General Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Tecnologias de la
Informacién (DOIHI)

INICIO
1

Proporciona el Servicio
de Fotocopiado y
Transmisién de Datos

Calendario de
Mant. Preventivo

rograma de
Trabajo

olicitud de
Servicio

v

Coordina las visitas de

control y supervision al

azar: Disponibilidad de
aprovisionamiento

N

¢Es
eficiente

Reporta al CAU en el
sistema electrénico o
via telefénico para la
elaboracién de la
solicitud de servicio

Solicitud de
Instruye a los

Servicio
supervisores para

4

A

elaborar el Reporte de
Supervision

Reporte de
Supervision
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Gerente de Tecnologias de la

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Servicios Generales

Informacién (DOIHI)

Verifica y analiza la

calidad del servicio

prestado segun los
Reportes

Reporte de
Supervision

¢Encontré
deficiencias
en el serv.?

Evalda el servicio del
proveedor,
determinando el nivel
de cumplimiento
durante el mes

Genera el
Requerimiento de
Atencion, derivado de

las observaciones y
envia a la DAF

Requerimiento
de Atencion

v

Recibe el
Requerimiento de
Atencion y firma el

oficio de mejoras en el
servicio autorizadas

Requerimiento
de Atencion

Oficio firmado
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Gerente de Tecnologias de

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Servicios Generales

la Informacién (DOIHI)

Recibe del
Requerimiento de
Atencion para la
implementacion de
mejoras en el servicio

Reporte de
Supervision
/_

10

\ 4
Elabora el Reporte de
Supervision de
Cumplimiento

Reporte de
Cumplimiento

11

Supervision de

la SCMySG

Recibe del Reporte de

Cumplimiento y turna a

Reporte de
Cumplimiento

A 4

12

Recibe el Reporte,
revisa y compara con la
evaluacion realizada del

nivel de cumplimiento
segln lo estipulado

Reporte de
Cumplimiento
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Subdir. de Conservacion Mtto. y

Gerente de Tecnologias

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Servicios Generales

de la Informacién (DOIHI)

¢ldentifi

Solicita la modificacion
de acuerdo a lo
supervisado

14

Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado

15

Recibe la Notificacion
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF

Notificacion de
Cumplimiento

v 1

Recibe la Notificacion de
Cumplimiento del
Servicio para la

elaboracion del Reporte
correspondiente

Notificacion de
Cumplimiento
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Gerente de Tecnologias de
la Informacién (DOIHI)

Subdir. de Conservacién

Director de Administracion y
Mtto. y Servicios Generales

Director General
Finanzas

Informa a la Direccién
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

18

Elabora el Reporte de
Evaluacién de

Desempefio, calcula <

pagos y penalizaciones
correspondientes

Reporte de

Evaluacién

19

A 4

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién segln
corresponda para
autorizacion y turna a DAF
Reporte de
Incumplimiento

Reporte de
Evaluacién
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Gerente de Tecnologias de

Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Servicios Generales

la Informacién (DOIHI)

20

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para
que integre expediente

Reporte de
Incumplimiento

eporte de

Evaluacién

A 4

21

Integra documentos,
crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los
documentos y archiva

Expediente

A 4

( TERMINO )
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos

Cddigo(cuando
aplique

6.1 Contrato de Prestacion de Servicios

No. 00012003-001-08

6.2 Modelo de Gestién de la Calidad

No aplica

7. REGISTROS
Registro Tiempo de Responsable de Cadigo de registro o
g conservacion conservarlo identificacion Unica
7.1 Calendario de N Subdireccion de . .
Mantenimiento Preventivo 3 anos Conservaquqn, Mantenimiento Nuamero de oficio
y Servicios Generales
Subdireccién de
7.2 Programa de Trabajo 3 afios Conservacién, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
7.3 Reporte de Supervision Subdireccién de
del Servicio de Fotocopiado 3 afos Conservacion, Mantenimiento FSSFTD-02
y Transmision de Datos. y Servicios Generales
Subdireccién de
7.4 Solicitud de servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento NuUmero de folio
y Servicios Generales
Subdireccién de
7.5 Oficio firmados 3 afios Conservacién, Mantenimiento Ndmero de oficio
y Servicios Generales
—_ Subdireccién de
,7A.t6 .I,Qequenmlentos de 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
encion y Servicios Generales
‘iz Subdireccién de
ZJCR?]E:Olr.ﬁ.gr?t()SUperVISlon 3 anos Conservacién, Mantenimiento NUmero de oficio
umplimi y Servicios Generales
7.8 Notificacion de N Subdireccion de . L
cumplimiento del Servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento Nuamero de oficio
P y Servicios Generales
7.9 Reporte de Evaluacion . L
~ o Direccion de , -
de Desempefio del 3 afos Administracién v Einanzas Numero de oficio
Inversionista Proveedor y
7.10 Reporte de . L
. o Direccion de , -
Incumplimiento al 3 afios Administracion v Einanzas Numero de oficio
Inversionista Proveedor y
Subdireccién de
7.11 Expediente 3 afios Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente
y Servicios Generales

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

8.1 Calendario de Mantenimiento Preventivo: es una cuenta sistematizada utilizada para la
organizacién cronoldgica de las actividades, que ayudaran mantener en éptimas condiciones, el
mobiliario, equipo e instalaciones del Hospital.
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8.2 Centro de Atencion a Usuarios (CAU): significa el centro de atenciéon administrado por el
Inversionista Proveedor, Unico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.3 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

8.4 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estandares de calidad y desempefio.

8.5 Fotocopiado: es un proceso que se realiza por medios Opticos y fotosensibles para reproducir
escritos o documentos.

8.6 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.7 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicaciéon de las tablas de evaluacién, se realizaran deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.8 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.9 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representacion de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacion que influyen en satisfaccion del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.10 Orden de trabajo: es la ejecucion de tareas o actividades a desempefiar para la satisfaccion del
usuario para atender el Calendario de Mantenimiento Preventivo.

8.11 Notificacion de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.

8.12 Reporte de Evaluacién de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinacion sistematica del nivel del cumplimiento, en comparacién de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.13 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervision de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacién al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.
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8.14 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencion de las solicitudes de servicio.

8.15 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencion a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.16 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y
cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.17 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacion
que sirven para viabilizar el control en la prestacion de los servicios.

8.18 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la notificacion al Centro de Atencién a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.19 Tiempo de Rectificacién: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencion a
Usuarios.

8.20 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correra a partir del momento que el Centro de
Atencién a Usuarios reciba la solicitud de servicios.

8.21 Transmisién de Datos: es la transferencia de documentos fisicos a digitales para su envio o
resguardo o respaldo para su manejo administrativo.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

NuUmero de revision Fecha de actualizacién Descripcién del cambio
No aplica No aplica No aplica

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Reporte de Supervision (FSSFTD-02).
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10.1 Reporte de Supervision (FSSFTD-02).
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Instructivo de llenado

7) Anotar la fecha en que se realiza la supervision del servicio.

8) Marcar con una X, si durante la supervisién se verifico el éxito o falta en el servicio.

9) Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.
10) El personal responsable del servicio, tiene la opcion de realizar comentarios o anotaciones

sobre lo asentado en el formato.
11) El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado

durante la supervision.
12) El personal responsable del servicio anota hombre, fecha, cargo y firma correspondiente de

los comentarios y observaciones realizadas al servicio.
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Servicio de Recepcion y Distribucion de la
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169.PROCEDIMIENTO PARA LA SUPERVISION DEL SERVICIO DE
RECEPCION Y DISTRIBUCION DE LA CORRESPONDENCIA.
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1. PROPOSITO

1.1 Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Recepcion y Distribucién de
la Correspondencia, para proporcionar en tiempo y forma la administracion de documentos y
paqueteria oficial interna y externa de las unidades administrativas del Hospital Regional de Alta
Especialidad Ixtapaluca, respetando el principio de privacidad y confidencialidad.

2. ALCANCE

2.1 A nivel interno: la Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa
y verifica la prestacion del servicio de recepcion y distribucion de la correspondencia, la Direccién de
Administracion y Finanzas, revisa y autoriza los requerimientos de atencion y los reportes de
evaluacion del servicio y la Direccién General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes
segun Contrato de Prestacion de Servicios.

2.2 A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operacion de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del servicio de
recepcion y distribucion de la correspondencia por 25 afios.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 La Subdirecciéon de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa que se
proporcione en tiempo y forma el servicio, mediante el adecuado control y gestion documental,
realizando la administracion de la correspondencia en tiempo y forma segun la normatividad vigente.

3.2 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, comprueba se realice el
servicio de recoleccién interna y la entrega de la correspondencia interna y externa dentro de las
instalaciones del Hospital a las unidades administrativas, los 365 dias del afio en el horario
establecido.

3.3 La Subdireccion de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, evalla que se preserve
la garantia de la confidencialidad de la informacién de la correspondencia a través de revisiones y
supervisiones al azar registradas regularmente, adicionalmente del cumplimiento de las
especificaciones del servicio.

3.4 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a través de los
reportes entregados bajo documentacion sustentada: las actividades de recoleccién y distribucién de
correspondencia de acuerdo a los horarios establecidos, este informe mensual denominado “Reporte
de Supervision de Cumplimiento”, es decir una sintesis informativa con los datos mas relevantes para
las autoridades del Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca y la evaluacién general de las
distintas gestiones operativas a mas tardar los primeros 10 dias habiles del siguiente mes al vencido.
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3.5 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, verifica el cumplimiento
de las disposiciones en materia de transparencia de los registros de correspondencia en conjunto con

la Coordinacion de Archivos.

3.6 La Direccién de Administracion y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.

3.7 La Direccion General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacién del Desempefio del Inversionista
Proveedor para solicitar el pago por servicio, o en su caso, el Reporte de Incumplimiento al
Inversionista Proveedor para su presentacion al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Proporciona el Servigio de Re;cepcién y D.ist'ribucién
Mantenimiento y 1 de la Corre_s,ponder_wla_l, a y[aves del cumplimiento o!e . Prog(ama de
Servicios la rgcolecmon y dlstrlbuuon de la correspondencia trapa.Jo.
Generales segun los horarios establecidos en el Programa de | e Solicitudes de
(DOIHI) Trabajo y las solicitudes de servicio que se realicen. servicio.
Coordina las visitas de control y supervisién al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provisién de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
e Reporte de
Subdirector de ¢ Es eficiente el servicio? ggFV?EY;sgéen del
M%%T:ﬁ{:q?gﬁg’y N_O: Reporta al pgntro de A,tencién a L_Jsuarios en el Rgcgpciép y
Servicios 3 sistema _,electronlco_ 0 via tel_efonlca para la Distribucién de .Ia
Generales ela_bqramon de la solicitud de servicio y regresa a la Correspondencia
actividad 1. (FSSRDC-03)
e Solicitudes de
Sl: Instruye a los supervisores del servicio para servicio.
4 elaborar el Reporte de Supervision del Servicio de
Recepcion y Distribucion de la Correspondencia y
asienten las observaciones, archiva temporalmente
para que a fin de mes, con apoyo de los Reportes se
evalle el servicio, continda en la actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado
¢Encontro deficiencias en el servicio?
Subdirector de N_O: Evalta el _se(vicio del proveedor, determir]ando el
Conservacion 6 mvgl_de cumplimiento durante el mes, continGa en la
Mantenimiento’y actividad 12.0 o FSSRD_C-_O3
Servicios . g . * Requerimiento de
Generales 7 Sl: Genera eI_Requerlmlento de Atencién, derivado de Atencion.
las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Recepcion y Distribucion
de la Correspondencia y envia a la Direccion de
Administracion y Finanzas para autorizacion.
Recibe el Requerimiento de Atencién de Ila
8 Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y
Director de Servicios Generales y firma el oficio con las | ¢ Requerimiento de
Administracion y recomendaciones y mejoras en el servicio autorizadas Atencion.
Finanzas y lo envia al Gerente de General del Inversionista | ¢ Oficio firmado.

Proveedor
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el Requerimiento de Atencién y
Mantenimiento y 9 las recomendaciones de mejora en el servicio para su L
Servicios implementacion. * Oficio firmado
Generales
(DOIHI)
Gerente de Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento R te d
Mantenimiento y 10 | del Servicio de Recepcién y Distribucion de la y eporte de d
Servicios Correspondencia. Super\.ns[on €
Generales Cumplimiento
(DOIHI) (RSC)
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento de
Director de 11 | parte del Inversionista Proveedor, y turna el Reporte a
Administracion y la Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y | ¢ RSC
Finanzas Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacién realizada del nivel
de cumplimiento, con base en lo estipulado en el
Subdirector de contrato y determina:
Conservacion,
Mantenimiento y ¢ldentifica alguna omision o fallo?
Servicios * RSC
Generales 13 | NO: Solicita su modificacién segun lo supervisado y
regresa a la actividad 10.
14 | SI: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
continda en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificaciéon de cumplimiento del servicio e Notificacién de
Conservacion, 15 | para Visto Bueno de la Direccién de Administracion y imi
Mantenimiento y Finanzas. Cump |m|entc_) .
Servicios del servicio
Generales (NCS)
Recibe la Notificacion del Servicio para la elaboracién
16 | del Reporte correspondiente y determina : e Reporte de
Evaluacion del
Desempefio del
¢ Cumple con lo estipulado en el contrato? Inversionista
Director de Proveedor
Administracion y 17 | NO: Informa a la Direccion General y elabora el (REDIP)
Finanzas Reporte de Incumplimiento al Inversionista Proveedor. | ¢  Reporte de
Incumplimiento
18 | Sl: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio al Inversionista

del Inversionista Proveedor, calcula el

penalizaciones correspondientes.

pago 'y

Proveedor
(RIIP)
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.

Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescisién administrativa, terminacion
anticipada, suspensidon del servicio o convenio
modificatorio; o regularmente se realiza la deduccién | ¢ REDIP
correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacion del | ¢« RIIP
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.

Director General

Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de

Director de 20 | Evaluacion autorizado por la Direccion General y | REDIP
Administracion y turna a la  Subdireccion de  Conservacion,

Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo. * RIP
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos .
Mantenimiento y generados o recibidos. *  Expediente

Servicios

Generales TERMINA




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Direccion de Administracion y Finanzas
(Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y
Servicios Generales)

169. Procedimiento para

Correspondencia.

la supervision del
Servicio de Recepcién y Distribucion de la

ALTA Esred

THOSPITAL REGIONAL
TALLIDDAD

Rev.0

Hoja 2230 de 2669

5.

DIAGRAMA DE FLUJO

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Proporciona el Servicio
de Recepcién y
Distribucion de la
Correspondencia

Programa de
Trabajo

Servicio

v 2

Coordina las visitas de
control y supervision al
azar: Cumplimiento del
Programa de Trabajo y
las especificaciones

Sl

¢Es
eficiente el
servicin?

NO * 3
Reporta al CAU en el
sistema electrénico o
via telefénico para la

elaboracién de la

solicitud de servicio

Solicitud de
Servicio

Instruye a los

supervisores para
elaborar el Reporte de |4

Supervision

Reporte de
pervision
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Servicios Generales

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Verifica y analiza la

calidad del servicio

prestado seguln los
Reportes

Reporte de
Supervision

¢Encontro
deficiencias
en el serv.?

Evalda el servicio del
proveedor,
determinando el nivel
de cumplimiento
durante el mes

Genera el
Requerimiento de
Atencion, derivado de
las observaciones y
envia a la DAF

Requerimiento
de Atencion

Recibe el
Requerimiento de
Atencion y firma el

oficio de mejoras en el
servicio autorizadas

Requerimiento
de Atencion

Oficio firmado

X 8
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Director General Director de Administracion y Subdir. de Conservacién Mtto. y | Gerente de Mantenimiento y
Finanzas Servicios Generales Servicios Generales (DOIHI)
¢ldentifica
omisién o
fallo?
Solicita la modificacion
de acuerdo a lo
supervisado
14
Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado
—
v 15
Recibe la Notificacién
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF
Notificacion de
Cumplimiento
y 16
Recibe la Notificacién de
Cumplimiento del
Servicio para la
elaboracion del Reporte
correspondiente
Notificacion de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacién
Mtto. y Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

¢Cumple
con lo
estipulado?

17

Informa a la Direccién
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

18

Elabora el Reporte de
Evaluacién de

Desempefio, calcula  [€—

pagos y penalizaciones
correspondientes

Reporte de
Evaluacion

\ 4 19

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién segln
corresponda para
autorizacion y turna a DAF

Reporte de
Incumplimiento

eporte de
Evaluacién
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

20

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para
que integre expediente

Reporte de
Incumplimiento

eporte de

Evaluacién

v 21

Integra documentos,
crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los
documentos y archiva

Expediente

\ 4

( TERMINO )
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos Cédigo (cuando aplique)
6.1 Contrato de Prestacion de Servicios No. 00012003-001-08
6.2 Modelo de Gestion de la Calidad No aplica
7. REGISTROS
. Tiempo de Responsable de Cddigo de registro o
Registro - ; AR
conservacion conservarlo identificacién Unica
Subdirecciéon de
7.1 Programa de Trabajo 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio

y Servicios Generales

7.2 Reporte de Supervision
del Servicio de Recepcién y
Distribucién de la
Correspondencia.

Subdireccién de
3 afios Conservacion, Mantenimiento FSSRDC-03
y Servicios Generales

Subdireccién de
7.3 Solicitud de servicio 3 anos Conservacién, Mantenimiento Ndmero de folio
y Servicios Generales

Subdireccién de

7.4 Oficio firmados 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
P Subdireccién de
7.5 Requerimientos  de 3 anos Conservacién, Mantenimiento Ndmero de oficio

Atencion y Servicios Generales

7.6 Reporte de Supervision Subdireccion de

de Cumplimiento 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
P y Servicios Generales
7.7 Notificacion de N Subdireccion de . L
3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio

Cumplimiento del Servicio y Senvicios Generales

7.8 Reporte de Evaluacion Direccion de

de Desempefio del 3 aflos - - . Numero de oficio
g Administracién y Finanzas
Inversionista Proveedor

7.9 Reporte de Direccion de

Incumplimiento al 3 afios Administracion v Einanzas Numero de oficio
Inversionista Proveedor y

Subdireccion de
7.10 Expediente 3 afos Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente
y Servicios Generales

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

8.1 Centro de Atencion a Usuarios (CAU): significa el centro de atencion administrado por el
Inversionista Proveedor, Unico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.2 Correspondencia: son las comunicaciones en forma de documentos escritos fluyendo desde un
punto de origen hasta otro destino.
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8.3 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

8.4 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estandares de calidad y desempefio.

8.5 Guia: es el formato que la empresa de mensajeria proporciona para realizar los envios de
correspondencia.

8.6 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.7 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicacidon de las tablas de evaluacién, se realizardn deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.8 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.9 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representacion de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacién que influyen en satisfaccién del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.10 Notificaciéon de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.

8.11 Reporte de Evaluacién de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinacion sistematica del nivel del cumplimiento, en comparacién de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.12 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervisiébn de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacién al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.

8.13 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencién de las solicitudes de servicio.

8.14 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencion a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.15 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y

cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.16 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacién
que sirven para viabilizar el control en la prestacion de los servicios.
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8.17 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la naotificacion al Centro de Atencién a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.18 Tiempo de Rectificacion: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencion a
Usuarios.

8.19 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correrda a partir del momento que el Centro de
Atencién a Usuarios reciba la solicitud de servicios.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

Numero de revision Fecha de actualizacién Descripcién del cambio

No aplica No aplica No aplica

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO
10.1  Reporte de Supervision (FSSRDC-03)
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10.1 Reporte de Supervisiéon (FSSRDC-03).

RECCION DE ADMENIZTRATION Y FNANZAY
SUSDMREC CONIERVACK N, MANTENMNENTD Y RERVICIOL OENERALED
CO0ORDINACION DE 1ERVICHMOI DERERALEDR
IERVICI0 DE RECEFPOON ¥ D:ATRIEBLCION DOE LA CORREIFONMDENCA
1
Fechs de Ia superiision )
(2) .
B Taa

Cumplimienio del cervicio de recoleccion y eniregs de
correo dentro de lac incisizcionet.

£l incicadcr de ia Falla: incumplinmientc del servicio de recoieccion ¥ entega de come=o
Tioo de Falta: Faita de Calidac.

Categoria delaFaita- 2

Nivet de Tolemacia: 0%

R Tas

Confidencialidad de la informacion.

£ Ingicecor ce la Falla: mcunmgiimienso de ja gamantis de confdencisiicad en [0S envio ce
com=o

Tipo e Falta: Faita ge Calicac

Categoria de ja Faita: 1

Nivel de Tolemancia: 0%

Cumplimienio por el parconal del cervicio de corrso de I3T0) Tais

fa regiamentzcion dsf Hocpital en maferia de
ident®ioscion y uniorme

£l ingicagor de e Falla: mcumpiimiento de e reglamentacicn de idestidcacion ¥ unifoeme
£Or pane dei personal del servicio

Tipo de Faita: Faita ge Calidad.

Categoria de la Faita: 1

Nivel ce Tolemncla: 0%

Cumptimiemio por s normathvidad en maieria de TR Taits

ceguridad, calud y prevencion de riecQoc laborajec dal
parconal

El Ingicacor ge la Falia: cumplimienso de ja nomadvidad en matera ge segundead, saiua
¥ peeyenciéo de fesgos laborsies

TIpO G2 Faita: Faita de Calicded.

Categoria de la Faita- 2

Nivel ge Tolerancia: 0%

= S=S0CU3
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Cosercaciones gel personsi de supenvisicn

Comentanos dei msponsadie dei seryicio

(4)
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- 280 LAMDS AL .‘A'l L S - ) :nl - " RN S
(ECCION DE ADMINISTRACION Y FINANZAY
LUEDIRECCION ONIERVACION, MANTENRRENTO Y IERVICIOL GENERALEDR
COORDINACION DE 1ERVICION GENERALED
IERVICIO DE RECERCION ¥ DIITRIEUCION DE LA CORRE ISONDENCIA
Recponcadle dai 2arvicdo por paris dad 2upsrvicor decignado por paris dad
invercionicia Froveedor HRAE!
Nomines ®) Nomioee: (6)
Fecha Fecra
Camgo: Cago
= e Srna




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Direccion de Administracion y Finanzas
SALUD (Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y

‘ Servicios Generales)

Rev.0

169. Procedimiento para la supervision del| oo o
Servicio de Recepcion y Distribucion de la| ~-2rel
Correspondencia.

Hoja 2241 de 2669

Instructivo de llenado

169. Anotar la fecha en que se realiza la supervision del servicio.

170. Marcar con una X, si durante la supervision se verifico el éxito o falta en el servicio.

171. Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.

172. El personal responsable del servicio, tiene la opcidn de realizar comentarios o anotaciones
sobre lo asentado en el formato.

173. El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado
durante la supervision.

174. El personal responsable del servicio anota nombre, fecha, cargo y firma correspondiente de
los comentarios y observaciones realizadas al servicio.
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170. PROCEDIMIENTO PARA LA SUPERVISION DEL SERVICIO DE LIMPIEZA.
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1. PROPOSITO

11 Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Limpieza, a través del
programa diferenciado para la higiene y desinfeccion de las areas del Hospital Regional de Alta
Especialidad Ixtapaluca para evitar y controlar las infecciones nosocomiales.

2. ALCANCE

2.1 A nivel interno: la Subdirecciéon de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa
y verifica la prestacion del servicio de limpieza, la Direccién de Administracion y Finanzas, revisa y
autoriza los requerimientos de atencion y los reportes de evaluacién del servicio y la Direccion
General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes segun Contrato de Prestacion de Servicios.

2.2 A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operacion de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del servicio de
limpieza.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa que se cumpla
el programa de limpieza rutinaria y exhaustiva de acuerdo a los 3 tipos de areas: area blanca o zona
de alto riesgo, area gris 0 zona de riesgo intermedio y area negra o zona de bajo riesgo.

3.2 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, observa el procedimiento
de higiene y desinfeccién de las areas y los equipos fijos para mantener altos niveles de asepsia y
estandares definidos en el Contrato de Prestacion de Servicios para prevenir una infeccion, los
horarios establecidos, la sefializacion adecuada y medidas de precaucion, la acumulacion de
desechos, el cumplimiento de la reglamentacion en materia de identificacién, uniforme, en materia de
seguridad, salud y prevencién de riesgos laborales del personal.

3.3 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, vigila que se tenga la
disponibilidad de aprovisionamiento suficiente de insumos para el servicio sanitario integral (toallas
desechables, papel higiénico, jabdn liquido, etcétera) y el utilizado en las tareas de limpieza, que
garanticen la operacion durante la prestacion de los servicios.

3.4 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, evalta el cumplimiento
de los tiempos de respuesta a las peticiones de emergencia del servicio segun el protocolo de
limpieza.

3.5 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a través de los
reportes entregados bajo documentacién sustentada: el cumplimiento de las actividades detalladas de
los protocolos de limpieza y la comunicacion de la evidencia de plagas para el control, con la
presentacion de un informe mensual denominado “Reporte de Supervision de Cumplimiento”, reportes
al Centro de Atencidon a Usuarios al mes, insumos utilizados, etcétera, es decir una sintesis
informativa con los datos mas relevantes para las autoridades del Hospital Regional de Alta
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Especialidad Ixtapaluca y la evaluacion general de las distintas gestiones operativas a mas tardar los
primeros 10 dias habiles del siguiente mes al vencido.

3.6 La Direccion de Administracion y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.

3.7 La Direccién General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacion del Desempefio del Inversionista
Proveedor para solicitar el pago por servicio, 0 en su caso, el Reporte de Incumplimiento al
Inversionista Proveedor para su presentacion al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Proporciona el Servicio de Limpieza, a través del el | « Programa de
Calidad, 1 Programa de Limpieza, diferenciado por areas y las limpieza rutinarias
Seguridad y solicitudes del servicio para las peticiones de y exhaustivas
Medio Ambiente emergencia. e Solicitudes de
(DOIHI) servicio.
Coordina las visitas de control y supervision al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provision de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
) - o
Subdirector de ¢ Es eficiente el servicio? « Reporte de
. Supervision del
Conservacion, Servicio de
Mantenimiento y 3 NO: Reporta al Centro de Atencién a Usuarios en el A
. . gy . - Limpieza (FSSL-
Servicios sistema electronico o via telefonica para la 04)
Generales elaboracién de la solicitud de servicio y regresa a la e Solicitudes de
actividad 1. o
servicio.
4 Sl Instruye a los supervisores del servicio para
elaborar el Reporte de Supervision del Servicio de
Limpieza y asienten las observaciones, archiva
temporalmente para que a fin de mes, con apoyo de
los Reportes se evalle el servicio, continla en la
actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado:
¢Encontro deficiencias en el servicio?
Subdwecto_r,de 6 NO: Evalula el servicio del proveedor, determinando el
Conservacion, . o .
L nivel de cumplimiento durante el mes, continla en la | ¢ FSSL-04
Mantenimiento y actividad 12.0 e Requerimiento de
Servicios 7 ’ ate?::i()h '
Generales Sl: Genera el Requerimiento de Atencidn, derivado de
las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Limpieza y envia a la
Direccion de Administracibn y Finanzas para
autorizacion.
Recibe el Requerimiento de Atencion de la
. 8 Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y .
Director de - ' - e Requerimiento de
- > Servicios Generales y firma el oficio con las o
Administracion y : . - . atencion.
. recomendaciones y mejoras en el servicio autorizadas T
Finanzas e Oficio firmado.

y lo envia al Gerente de General del Inversionista
Proveedor
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el requerimiento de atencién y las
Calidad, 9 recomendaciones de mejora en el servicio para su o
Seguridad y implementacion. * Oficio firmado
Medio Ambiente
(DOIHI)
Gerente de Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento R te d
Calidad, 10 | del Servicio de Limpieza. * Reportede
Seguridad y Super\.ns[on de
Medio Ambiente EZR:JgICD)“mIemO
(DOIHI)
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento de
Director de 11 | parte del Inversionista Proveedor, y turna el Reporte a
Administracion y la Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y | ¢ RSC
Finanzas Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacién realizada del nivel
de cumplimiento, con base en lo estipulado en el
Subdirector de contrato y determina:
Conservacion,
Mantenimiento y ¢ldentifica alguna omision o fallo?
Servicios * RSC
Generales 13 | NO: Solicita su modificacién segun lo supervisado y
regresa a la actividad 10.
14 | SI: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
continda en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificacién de cumplimiento del servicio Notificacién  d
Conservacion, 15 | para Visto Bueno de la Direccion de Administracion y ¢ ot |c|§1C|_<)n €
Mantenimiento y Finanzas. Cump |m|entc_) .
Servicios del servicio
Generales (NCS)
Recibe la Notificacion del Servicio para la elaboracién «  Reporte de
16 | del Reporte correspondiente y determina : L
Evaluacion del
¢ Cumple con lo estipulado en el contrato? Desempe_no del
Inversionista
D|_rgct0r d? 17 | NO: Informa a la Direccién General y elabora el Proveedor
Administracion y e o (REDIP)
: Reporte de Incumplimiento al Inversionista Proveedor.
Finanzas e Reporte de
18 | Sl: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio Incumplimiento

del Inversionista Proveedor, calcula el
penalizaciones correspondientes.

pago 'y

al Inversionista
Proveedor
(RIIP)
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.

Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescisién administrativa, terminacion
anticipada, suspensidon del servicio o convenio
modificatorio; o regularmente se realiza la deduccién | ¢ REDIP
correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacion del | « RIIP
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.

Director General

Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de

Director de 20 | Evaluacion autorizado por la Direccion General y | REDIP
Administracion y turna a la  Subdireccion de  Conservacion,

Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo. * RIP
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos .
Mantenimiento y generados o recibidos. *  Expediente

Servicios

Generales TERMINA
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5. DIAGRAMA DE FLUJO
Gerente de Calidad, Seguridad

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

y Medio Ambiente (DOIHI)

INICIO

Proporciona el Servicio
de Limpieza

Programa de
Limpieza

Solicitud de

Servicio

v 2

Coordina las visitas de
control y supervision al
azar: cumplimiento de
las especificaciones
del servicio

¢Es S
eficiente el
servicio?

Reporta al CAU en el
sistema electronico o
via telefénico para la
elaboracion de la
solicitud de servicio

Solicitud de
Servicio

Instruye a los
supervisores para
elaborar el Reporte de
Supervision

A

Reporte de
Supervision
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Gerente de Calidad, Seguridad

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

y Medio Ambiente (DOIHI)

Verifica y analiza la

calidad del servicio

prestado segln los
Reportes

Reporte de
Supervision

¢Encontré
deficiencias
en el serv.?

Evalla el servicio del
proveedor,
determinando el nivel
de cumplimiento
durante el mes

Genera el

Requerimiento de
Atencion, derivado de
las observaciones y
envia a la DAF

Requerimiento
de Atencion

\4

Recibe el
Requerimiento de
Atencion y firma el

oficio de mejoras en el
servicio autorizadas

Requerimiento
de Atencion

Oficio firmado
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad
y Medio Ambiente (DOIHI)

Recibe del
Requerimiento de
Atencién para la

implementacion de
mejoras en el servicio

Reporte de
Supervision

v 10

Elabora el Reporte de
Supervision de
Cumplimiento

Reporte de
Cumplimiento

A 4 11

Recibe del Reporte de
Supervision de
Cumplimiento y turna a
la SCMySG

Reporte de
Cumplimiento

\4 12

Recibe el Reporte,
revisa y compara con la
evaluacion realizada del

nivel de cumplimiento
segln lo estipulado

Reporte de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad
y Medio Ambiente (DOIHI)

¢ldentifica
omisién o
falln?

13

Solicita la modificacion
de acuerdo a lo
supervisado

14

Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado

v 15

Recibe la Notificaciéon
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF

Notificacion de
Cumplimiento

\4 16

Recibe la Notificacion de
Cumplimiento del
Servicio para la
elaboracion del Reporte
correspondiente

Notificacion de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion
Mtto. y Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad
y Medio Ambiente (DOIHI)

¢Cumple
con lo
estipulado?

17

Informa a la Direccién
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

18

Elabora el Reporte de
Evaluacién de

Desempefio, calcula ¢

pagos y penalizaciones
correspondientes

Reporte de
Evaluaciéon

19

A 4

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacion segin
corresponda para
autorizacion y turna a DAF

Reporte de
Incumplimiento

eporte de
Evaluacion
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad
y Medio Ambiente (DOIHI)

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para
que integre expediente

20

Reporte de
Incumplimiento

eporte de
Evaluacion

\4 21

Integra documentos,
crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los
documentos y archiva

Expediente

A\ 4

( TERMINO )
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos

Cédigo (cuando aplique)

6.1 Contrato de Prestacion de Servicios

No. 00012003-001-08

6.2 Modelo de Gestién de la Calidad

No aplica

7. REGISTROS

Registro

Tiempo de
conservacion

Responsable de
conservarlo

Cadigo de registro o

identificacion Unica

7.1 Programa de Limpieza

Subdireccién de

rutinari whaustiv 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
utinaria y exhaustiva y Servicios Generales
‘iz Subdireccion de
gezr Rggoégel_qri S_szrwsmn del 3 afos Conservacién, Mantenimiento FSSL-04
vicl impieza. y Servicios Generales
Subdireccion de
7.3 Solicitud de servicio 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de folio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.4 Oficio firmados 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
. Subdireccion de
Z.tinCiénRequerlmlentos de 3 afos Conservacién, Mantenimiento NUmero de oficio
y Servicios Generales
‘iz Subdireccion de
éﬁmRe"mrtﬁtde Supervision de 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
umplimiento y Servicios Generales
7.7 Notificacion de N Subdireccion de . .
Cumplimiento del Servicio 3 afos Conservaqo_n, Mantenimiento NUmero de oficio
y Servicios Generales
7.8 Reporte de Evaluacién de . e
o L ~ Direccion de , .-
Desempefio del Inversionista 3 afios - " ) Numero de oficio
Proveedor Administracién y Finanzas
7.9 Reporte de Incumplimiento 3 afios Direccién de NGmero de oficio
al Inversionista Proveedor Administracién y Finanzas
Subdireccion de
7.10 Expediente 3 afos Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente

y Servicios Generales

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

8.1 Centro de Atencién a Usuarios (CAU): significa el centro de atencién administrado por el
Inversionista Proveedor, Unico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.2 Comité de Deteccion de Control de Infecciones Nosocomiales (CODECIN): es el responsable
de identificar, investigar, prevenir y controlar las infecciones nosocomiales, llevar a cabo la vigilancia
epidemiolégica de los casos con base en los lineamientos establecidos por la Red Hospitalaria de
Vigilancia Epidemioldgica (RHOVE) y aplicar estrictamente las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) en

el campo de su responsabilidad.

Hoja 2254 de 2669
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8.3 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

8.4 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estandares de calidad y desempefio.

8.5 Infeccidn: es cualquier agente portador de enfermedades o epidemias, que aln en el caso de
limpieza o prevencion de infeccion o contaminacion de conformidad con las Practicas Prudentes de la
Industria y este Contrato, no puedan prevenirse o removerse y que como consecuencia:

a) sea inseguro admitir pacientes, usuarios o personal en el area correspondiente o utilizar el area
para el propésito para el que fue creada, y

b) un area no pueda hacerse segura para la admision de pacientes. Usuarios o personal.

8.6 Infeccion Nosocomial: se le conoce en el ambito médico, a aquella infeccion intrahospitalaria,
contraida por pacientes ingresados en un recinto de atencién a la salud, es decir la adquisicién o
propagacién de una enfermedad, por insuficiente esterilizacién o falta de antisepsia, poniendo en
contacto de manera involuntaria, microorganismos patdégenos con personas, dentro de la instalacion
hospitalaria.

8.7 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.8 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicacién de las tablas de evaluacién, se realizardn deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.9 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.10 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representacion de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacion que influyen en satisfaccion del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.11 Orden de trabajo: es la ejecucion de tareas o actividades a desempefiar para la satisfaccién del
usuario para atender el Calendario de Mantenimiento Preventivo.

8.12 Notificacion de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.

8.13 Reporte de Evaluacién de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinacion sistematica del nivel del cumplimiento, en comparacién de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.14 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervision de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacién al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.
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8.15 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencion de las solicitudes de servicio.

8.16 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencion a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.17 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y
cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.18 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacién
que sirven para viabilizar el control en la prestacion de los servicios.

8.19 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la naotificacion al Centro de Atencién a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.20 Tiempo de Rectificacién: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencion a
Usuarios.

8.21 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correra a partir del momento que el Centro de
Atencién a Usuarios reciba la solicitud de servicios.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

Ndmero de revision Fecha de actualizacién Descripcién del cambio
No aplica No aplica No aplica
10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Reporte de Supervision (FSSL-04).
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10.1 Reporte de Supervision (FSSL-04).

-~ 43 Laam AmulNrs CATRISIs S Bevem \Naitacs
DNRECCION DE ADMINIATRACION Y FINANZAZ
UEDIRECCXON DEC MANENTO Y IERVICIOS GENERALED
COORDERACION DE 1ERVICID? GENERALES
EERVICIO O LIMFE22
' = oA (1)
Fechs ce fa soper/isidee
I )
0w Fate

Nivel de Empleza en lac inctaizcionsc y ecpacioc de lac

unidacies de aMo riecgo de!l Hocpitsl cegOn ectsndarec

confracfusiments definidoc.

£] ingicador de la Falla: Falia ce servicio ce Iinmpieza que deja incpaative una unidad, ©
Impide su WOlzECiOn parcia:

TIpO e Faita: Faita ge Calicad y Faits de Rectifcacion

Categoria de ja Fala de Calldag: 3

Categoria de Faita de Recticacion:Co D

Aivel ge Toleancia: 0%

[

Cumpimienio de oc horarioc de Nmpleza de lac dictntac
unddadec.

£l ingicador de ia Falla: Uimplezs ce las cnidades %02r= de homdo
Tipo ce Faita” Faita de Caliced

Categoria ce ia Faita” 1.

Nvvel ge Tolemancia: 0%

R

2
i

Feficionec de emergencia al carvicio de Nmpleza afendidac

cagin projocolo de actuscion

£l Inticador de ja Faifa” Falia en ia respussta a jas peticiones de emexgencia &f sericlo o
limplezs segdn protocoio apmbado.

Tipo de Faita: Faits ce Calidad y Feits de Rectifcacion

Categoria de ja Faita ce Callcag:- 2.

Categoria ge Faita de Recifcaciénc AcEoCoD.

Nivel de Tolesancia: 0%

2aflalizacion adecuads y madidac de precaucion adoptadac

on cusloc recien Bmpiadoc O homedot.

El ingicadorde is Fala Falta de safaizecidn | Dosca0ciones an tammas oa implezs
Tipo de Falta: Faita de Calidad.

Categoria ge ia Faita 1.

Nvel de Tolemancis: 0%
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Ao e s Lasiad rasucionst y Semmnuacio Se Seccs Meakare

o CHON DE ADMINGATRACION Y FNANZAS
DIRECCSON DE CONIERVACION, MANTENGEENTD Y SERVICIOZ BENERALER
COORDINACION DE IERVICIO3 GENERALES

O
n

Q

I

]

g

3

=

- o
VICE0 O

m

LIMPIEZA 2)
Tow 0

Umidadec dal Hocpital cin acumulacion de deceachoc.

£l iIndicador ge la Falia: No recoleccion de las Dolsas con desechnos y/o colocacionm ce
Dolsas nuevas clanamenns segin fecuencia spmobada

TID0 o& Faita: Faita ge Calicad.

Categoria de laFalta:- 2

Nivel ge Tolerancia: 0%

o Taia

E! ingicadcor de fa Fala: incumplimiento de la molamentacion de icensScacicn ¥ unifoome
por pame el pargonal del serviclo

Too de Faita: Faita de Canded.

Caregoria de ja Faita: 1

Nivef de Tolemncia: 0%

Cumplimienio por la normafivided en maferis de =)

ceguridad, calud y prevencion de riecQoc laDoralec del
parconal

0

ImQlcador ga e Falle mcomodmients o I8 sormatyidad an manerds ga saguddad salug
¥ Domanclén de desgos lanomies

Too de Faite: Faita ge Calides

Canagoris g e Faita 3

Noyel de Tolemscie 0%
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LS 8 Laald s SONENLC O Shelie theadcane

DIRECCION DE ADMIN ITRACION Y FINANZAS
FUEDIRECCION DE CORIERVACION. NMANTENIIENTO Y IERVICIOL GENERALEDR
COORDINACION DE IERVICEOI GENERALER

EITERILIZACION Y DEJINFECCION DOE EQUWPO3

)

Al
—;‘ !f-’
e &

Faits

Todo o lavado y decinfeccion de aquipot ©o dadard mamisner
en lnea con ot requerimienioc del Anexo §, lac Fracticac

Prudeniec de la Induciria y ia Legiclacion

£l Imgicador de la Feila: NOmero de inspeccicones acepliadas por mes sobre ef ndmen de
Irspecciones realizaces en ef mes. Tamado de la muesta dedbe ser 35% cde las Sreas

compeomeatdas

Tipo ce Faita: Faits ge Caildaa
Categoria delaFaita: 3

Nivei ge Tolerancla: 0%

¥
|}
"

S wverifioara y oorfScars gque e Equipot Medicot
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Instructivo de llenado

11. Anotar la fecha en que se realiza la supervision del servicio.

12. Marcar con una X, si durante la supervisién se verificé el éxito o falta en el servicio.

13. Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.

14. El personal responsable del servicio, tiene la opcion de realizar comentarios 0 anotaciones
sobre lo asentado en el formato.

15. El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado
durante la supervision.

16. El personal responsable del servicio anota nombre, fecha, cargo y firma correspondiente de
los comentarios y observaciones realizadas al servicio.
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Servicio de Desinfeccion y Control de Plagas.

1. PROPOSITO

1.1 Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Desinfeccién y Control de
Plagas, evitando la presencia de todo tipo de fauna nociva en las instalaciones del Hospital Regional
de Alta Especialidad Ixtapaluca, a través de medidas preventivas y correctivas.

2. ALCANCE

2.1 A nivel interno: la Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa
y verifica la prestacion del servicio de desinfeccién y control de plagas, la Direcciéon de Administracién
y Finanzas, revisa y autoriza los requerimientos de atencidn y los reportes de evaluacion del servicio y
la Direccion General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes segin Contrato de Prestacion
de Servicios.

2.2 A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operacion de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del servicio de
desinfeccién y control de plagas.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa que se cumpla
el Programa de Actividades presentado anualmente, los horarios establecidos, el procedimiento y el
protocolo de actuacion.

3.2 La Subdireccion de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, observa que se
encuentren controladas las plagas e infecciones para mantener libres de infestacion todas las areas
del Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca.

3.3 La Subdireccion de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, evalGa que cumplan en
tiempo y forma las solicitudes de servicio para la resolucion de aquellas emergencias relacionadas con
fauna nociva e infecciones que se puedan producir.

3.4 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a través de los
reportes entregados bajo documentacién sustentada: para garantizar que todas las areas reciban el
tratamiento adecuado, presentando un informe mensual denominado “Reporte de Supervision de
Cumplimiento” con los reportes al Centro de Atencion a Usuarios de aparicion de plagas, ejecucion de
las actividades y horarios de aplicacion, etcétera, es decir una sintesis informativa con los datos més
relevantes para las autoridades del Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca y la evaluacion
general de las distintas gestiones operativas a mas tardar los primeros 10 dias habiles del siguiente
mes al vencido.

3.5 La Direccién de Administraciéon y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.

3.6 La Direccion General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacién del Desempefio del Inversionista
Proveedor para solicitar el pago por servicio, 0 en su caso, el Reporte de Incumplimiento al
Inversionista Proveedor para su presentacion al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento 0 anexo
Act.
Proporciona el Servicio de Desinfeccién y Control de
Gerente de . L
Calidad 1 Plagqs, a través d_el Programa de; gctlwdades Con_lqs . Pro.grama de
Seguri dady horarios establecidos y las solicitudes de servicio Actividades
Medio Ambiente rn%acl;\f:(la;fggéi0er|]”r£rgenmas relacionadas con fauna | e Sohqtydes de
(DOIHI) . servicio.
Coordina las visitas de control y supervision al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provision de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
e Reporte de
. ¢ Es eficiente el servicio? Supervision del
okl Servi e
o ' 3 NO: Reporta al Centro de Atencién a Usuarios en el Desinfeccién y
Mantenimiento y - . p -
. sistema electronico o via telefonica para la Control de
Servicios L . .. |
Generales ela_bqramon de la solicitud de servicio y regresa a la Plagas
actividad 1. (FSSDCP-05)
e Solicitudes de
4 Sl: Instruye a los supervisores del servicio para servicio.
elaborar el Reporte de Supervisién del Servicio de
Desinfeccibn y Control de Plagas y asienten las
observaciones, archiva temporalmente para que a fin
de mes, con apoyo de los Reportes se evallue el
servicio, continla en la actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado
¢Encontro deficiencias en el servicio?
i%?gg?\?;gédne 6 NO: Evalua el servicio del proveedor, determinando el
L ' nivel de cumplimiento durante el mes, continta en la | ¢ FSSDCP-05
Mantenimiento y o -
Servici actividad 12.0 e Requerimiento de
ervicios >
Generales ! Atencion.
Sl: Genera el Requerimiento de Atencidn, derivado de
las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Desinfeccion y Control de
Plagas y envia a la Direccién de Administracién y
Finanzas para autorizacion.
Recibe el Requerimiento de Atencion de la
. 8 Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento vy -
Director de - : - e Requerimiento de
- > Servicios Generales y firma el oficio con las o
Administracion y : . o atencion.
. recomendaciones y mejoras en el servicio T
Finanzas e Oficio firmado.

autorizadas y lo envia al Gerente de General del
Inversionista Proveedor
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Responsable No. Actividad Documento 0 anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el Requerimiento de Atencion y
Calidad, 9 las recomendaciones de mejora en el servicio para su o
Seguridad y implementacion. * Oficio firmado
Medio Ambiente
(DOIHI)
‘Gerente de Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento e Reporte de
Calidad, Seguridad | 10 | del Servicio de Desinfeccion y Control de Plagas. Sugervisién de
y Me?g)opl‘mg"eme Cumplimiento (RSC)
. Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento
Director de L
- L 11 | de parte del Inversionista Proveedor, y turna el
Administracion y : i i e RSC
Finanzas Reporte_ a la Subc_zllreccmn de Conservacion,
Mantenimiento y Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacion realizada del nivel
de cumplimiento, con base en lo estipulado en el
Subdirector de contrato y determina:
Conservacion,
Mantenimiento y ¢ldentifica alguna omision o fallo?
Servicios * RSC
Generales 13 | NO: Solicita su modificacién segun lo supervisado y
regresa a la actividad 10.
14 | SI: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
continda en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificacion de cumplimiento del servicio ificacion  d
Conservacion, 15 | para Visto Bueno de la Direccién de Administracion y * Not icacion ~de
Mantenimiento y Finanzas. Cumpllmlentc_) .
Servicios del servicio
Generales (NCS)
Recibe la Notificacion del Servicio para la elaboracién
16 | del Reporte correspondiente y determina :
. Reporte de
¢,Cumple con lo estipulado en el contrato? Evgluacién del
Director de 33@?2?532& o
saminsasany | 1, | N0 ® 1 Discetn Genel ¥ et |, Faor o
Finanzas ®  Reporte de
Proveedor. Incumplimiento ~ al
Inversionista
18 | SI: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio Proveedor (RIIP)
del Inversionista Proveedor, calcula el pago vy
penalizaciones correspondientes.
Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescision administrativa, terminacion
anticipada, suspension del servicio o convenio
Director General modificatorio; o regularmente se realiza la deduccién : EﬁFI?IP

correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacion del
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de
Director de 20 | Evaluacion autorizado por la Direccion General y e REDIP
Administracién y turna a la  Subdireccion de Conservacion,
Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo. * RIP
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos

Mantenimiento y
Servicios
Generales

generados o recibidos.

TERMINA

e  Expediente
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacién Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente (DOIHI)

INICIO

Proporciona el Servicio
de Desinfeccién y
Control de Plagas

Programa de
Actividades

olicitud de

Servicio

v 2

Coordina las visitas de

control y supervision al

azar: Cumplimiento de

actividades del servicio
y especificaciones

¢Es
eficiente

Reporta al CAU en el
sistema electronico o
via telefénico para la
elaboracion de la
solicitud de servicio

Solicitud de
Servicio

Instruye a los
supervisores para
elaborar el Reporte de [«
Supervision

Reporte de
Supervision
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente (DOIHI)

Verifica y analiza la

calidad del servicio

prestado segln los
Reportes

Reporte de
Supervision

Evalla el servicio del
proveedor,
determinando el nivel
de cumplimiento
durante el mes

©

Genera el
Requerimiento de
Atencion, derivado de
las observaciones y
envia a la DAF

Requerimiento
de Atencién

Recibe el
Requerimiento de
Atencién y firma el

oficio de mejoras en el
servicio autorizadas

Requerimiento

de Atencion

Oficio firmado

A 4 8
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto.

y Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente (DOIHI)

Recibe del
Requerimiento de
Atencién para la

implementacion de
mejoras en el servicio

Reporte de
Supervision

v 10

Elabora el Reporte de
Supervision de
Cumplimiento

Reporte de
Cumplimiento

A 4

11

Recibe del Reporte de
Supervision de
Cumplimiento y turna a
la SCMySG

Reporte de
Cumplimiento

12

Recibe el Reporte,
revisa y compara con la
evaluacion realizada del

nivel de cumplimiento
segln lo estipulado

Reporte de
Cumplimiento




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Direccion de Administracién y Finanzas
(Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento
y Servicios Generales

Rev. 0

171. Procedimiento para la supervision del
Servicio de Desinfeccién y Control de Plagas.

Hasen \
ALTA FAPMECIALLDAD

AL REGIONAL

Hoja 2273 de 2669

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente (DOIHI)

¢ldentifi

Solicita la modificacion
de acuerdo a lo
supervisado

14

Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado

v 15

Recibe la Notificacion
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF

Notificacion de
Cumplimiento

\ 4 16

Recibe la Notificacion de
Cumplimiento del
Servicio para la
elaboracion del Reporte
correspondiente

Notificacion de
Cumplimiento

<
<«
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion
Mtto. y Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente (DOIHI)

Informa a la Direccién
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

18

Elabora el Reporte de
Evaluacién de
Desempefio, calcula
pagos y penalizaciones
correspondientes

Reporte de
Evaluacion

v 19

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién segln
corresponda para
autorizacién y turna a DAF

Reporte de
Incumplimiento

eporte de
Evaluacion
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AL REGIONAL

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto.
y Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente (DOIHI)

20

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para
que integre expediente

Reporte de
Incumplimiento

eporte de

Evaluacién

v 21

Integra documentos,
crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los
documentos y archiva

Expediente

\_/—

A 4

( TERMINO )
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos

Cédigo (cuando aplique)

6.1 Contrato de Prestacion de Servicios

No. 00012003-001-08

6.2 Modelo de Gestion de la Calidad No aplica
7. REGISTROS
Registro Tiempo de Responsable de Cadigo de registro o

conservacion

conservarlo

identificacion Unica

Subdireccién de

7.1 Programa de Actividades 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
7.2 Reporte de Supervision del Subdireccién de
Servicio de Desinfecciéon vy 3 anos Conservacion, Mantenimiento FSSDCP-05
Control de Plagas y Servicios Generales
Subdireccion de
7.3 Solicitud de servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de folio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.4 Oficio firmados 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
. Subdireccion de
,7A.t5n i,rll?equerlmlentos de 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
encio y Servicios Generales
‘iz Subdireccion de
Z:'G R(T_po_rtetde Supervision de 3 afos Conservacién, Mantenimiento NUmero de oficio
umplimiento y Servicios Generales
7.7 Notificacion de N Subdireccion de . i
cumplimiento del Servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
P y Servicios Generales
7.8 Reporte de Evaluacién de . L
~ o ~ Direccion de , -
Desempefio del Inversionista 3 afos - 2 ; Numero de oficio
Administracién y Finanzas
Proveedor
7.9 Reporte de Incumplimiento ~ Direccién de , -
. 3 afos - 2 : Numero de oficio
al Inversionista Proveedor Administracién y Finanzas
Subdireccion de
7.10 Expediente 3 afios Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente

y Servicios Generales

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

8.1 Centro de Atencién a Usuarios (CAU): significa el centro de atencion administrado por el
Inversionista Proveedor, Unico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.2 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

8.3 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estandares de calidad y desempefio.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Direccion de Administracién y Finanzas
SALUD (Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento

Rev. 0

y Servicios Generales
HIOSEPITAL BLGIONAL

171. Procedimiento para la supervision del| iiiaeereciniian

. . 5 Hoja 2277 de 2669
Servicio de Desinfeccion y Control de Plagas. :

8.4 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.5 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicaciéon de las tablas de evaluacién, se realizardn deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.6 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.7 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representacion de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacion que influyen en satisfaccién del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.8 Notificacion de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.

8.9 Plaga: es una situacion en la cual un animal produce dafios econdémicos, normalmente fisicos a
intereses de las personas (salud, plantas cultivadas, animales domésticos, materiales o medios
naturales); es decir cualquier especie, raza o biotipo vegetal o animal o agente patégeno dafino para
las plantas o productos vegetales o la salud.

8.10 Reporte de Evaluacién de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinacion sistematica del nivel del cumplimiento, en comparacién de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.11 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervisiébn de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacién al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.

8.12 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencién de las solicitudes de servicio.

8.13 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencion a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.14 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y
cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.15 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacién
gue sirven para viabilizar el control en la prestacion de los servicios.
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8.16 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la notificacion al Centro de Atencién a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.17 Tiempo de Rectificacion: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencion a
Usuarios.

8.18 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correra a partir del momento que el Centro de
Atencion a Usuarios reciba la solicitud de servicios.
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9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

Ndmero de revisiéon Fecha de actualizacion

Descripcién del cambio

No aplica No aplica

No aplica

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Reporte de Supervision (FSSDC-05).
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10.1 Reporte de Supervision (FSSDC-05).

StEAANC Ja s Lasne mamiiury CATMSANG S8 SecLD Ve kare

1)

DERECCION OE ADMMNISTRACSON ¥V FANANZAZ
SUBDARECCION DE CONBERVACION, MANTENIMIENTO Y JERVICIDS OENERALES
OR

DINACION DE SERVICIOf GENERALER

LERVICIO DE DEIINFECCION ¥ CONTROL DE FLAQAS )

Fecha de la scper/isitn:

BT e

QGaranfizar que lzc aotividader dal cervicio te ejecutan
cegin normativac de ceguridad y bioceguridad, tamio
para el perconal del cerviclo, como para paciemisc,
vicianisc, empleadoc, efo.

E! Incicedor de (s Falla: NO se womsn Ias precauciones apmbaces en ef measusl de
procedimiento ¥ proftocolo de actuacion en fa ejecocion e las distntas actvidaces cel
ser/dclo

Tipo de Faits: Faits de Caliced

Categoria de la Faits: 2

Nivel de Tolemncla: 0%

Cumplimienio dal tempo de recpuscis yio recolucion ) Faits
eciadiecido por el Hocpiial para aquelisc emergenolac
relacionadac oOn fauna Nnooiva & infacolonet Que ce
pusdan produdir.
E) Ingicador de (a Falla: ncumciimiento del SempO Ce respoesta y'o de msohucion
aorobaccs.
Tipo de Faita: Faita de Recutcacion
Categoria celaFaa:20Co O
Nive! de Tolerancia: 0%
£ Sste

Cumpiimierdo de a2 normetwided vigenlkes y[—

regiamentscion del Hocpitsl =n cuamio & manejo ¥
ulilizacion de producior relacionadoc oon i
decinfecoion, decincect:oion y decratizacion.

£l ingicacor de s Falla: mcumpiimiento de fa nosmaliviced vigente ¥/ glamentacion del
SHospital. Equivalente & une Falls de 10 (gie) dias & aplicar en s arta de descuento
FL

Tipo de Faita: Faita de Calicad.

Categoris de (a Faita- 2

Nvel de Tolemacia: 0%
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L0 T3 Laand ramuiies SATMIACS S8 oL Necane

EJ Ingicador de la Feila: Bcompiimienrtio de la regiamentacion de icenfcacicn y sniftorre
por parme cal parsonal del servicio de gesinfacclon, desinsectacion ¥ desmizacion

Tipo de Faita: Faits ge Calicad

Categoria ce e Faita: 4

Nivel ge Tolemancia: 0%

=0 Tats

Cumplinderdo por fa normatividad en maderia de
caguridad, calud y prevencion de riecQoc laboralec por

el parconal de decinfecolon, decinceof:cion
decratizacion.

£’ Ingicacor de la Falia: incumplimiento de (8 normatividad en mateda de seguddad, sanc
¥ prevencién de fesgos labomles.

Tipo ae Falta: Faita de Calidaa

Categoria de ja Faa: 3

Nivel ge Toterancia: 0%
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Instructivo de llenado

11. Anotar la fecha en que se realiza la supervision del servicio.

12. Marcar con una X, si durante la supervision se verifico el éxito o falta en el servicio.

13. Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.

14. El personal responsable del servicio, tiene la opcion de realizar comentarios 0 anotaciones
sobre lo asentado en el formato.

15. El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado
durante la supervision.

16. El personal responsable del servicio anota nombre, fecha, cargo y firma correspondiente de
los comentarios y observaciones realizadas al servicio.
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1. PROPOSITO

1.1 Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Seguridad y Vigilancia, que
se encarga de resguardar las instalaciones, el equipamiento y la integridad fisica de las personas que
ingresan al Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca, controlando los accesos y los
desplazamientos dentro del mismo.

2. ALCANCE

2.1 A nivel interno: la Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa
y verifica la prestacion del servicio de seguridad y vigilancia, la Direccién de Administracién y
Finanzas, revisa y autoriza los requerimientos de atencion y los reportes de evaluacion del servicio y
la Direccion General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes segun Contrato de Prestacion
de Servicios.

2.2 A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operacion de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del servicio de
seguridad y vigilancia.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa la prestacion
del servicio a través de las rondas de vigilancia interna y externa establecidas en la programacién
aprobada.

3.2 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, observa a través de
revisiones al azar registradas regularmente de los controles de accesos al hospital, el sistema de
vigilancia automatizada, el sistema de control del alarma operativo, el trato a los usuarios y el
cumplimiento por parte del personal.

3.3 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, evallia que las
peticiones de emergencia al servicio, sean atendidas de acuerdo al protocolo de actuacion, en tiempo
y forma segun lo aprobado.

3.4 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a través de los
reportes entregados bajo documentacion sustentada sobre: la realizacion de las rondas de vigilancia
interna y externas, la operacion de los sistemas de: vigilancia automatizada y de control de alarmas
operativo, con la presentacion de un informe mensual denominado “Reporte de Supervision de
Cumplimiento” con la informacién de los reportes de emergencia reportados al Centro de Atencién a
Usuarios, registro de incidentes relevantes en las areas del Hospital, etcétera, es decir una sintesis
informativa con los datos mas relevantes para las autoridades del Hospital Regional de Alta
Especialidad Ixtapaluca y la evaluacién general de las distintas gestiones operativas a mas tardar los
primeros 10 dias habiles del siguiente mes al vencido.
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3.5 La Direccion de Administracion y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.

3.6 La Direccion General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacién del Desempefio del Inversionista
Proveedor para solicitar el pago por servicio, o en su caso, el Reporte de Incumplimiento al
Inversionista Proveedor para su presentacion al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Propormona el S(_a,rvmo de .S_egundad y Vigilancia, a « Programacién de
. 1 través programacion de actividades de las rondas de
Calidad, S L . rondas de
) vigilancia interna y externa, asi como los controles de - .
Seguridad y ; . - vigilancia.
i ; accesos a las diferentes areas y las peticiones de .
Medio Ambiente . s - e Solicitudes de
emergencia con las solicitudes de servicio. i
(DOIHI) servicio.
Coordina las visitas de control y supervision al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provisién de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
¢ Es eficiente el servicio? e Reporte de
Subdirector de Supervision del
Conservacion, 3 NO: Reporta al Centro de Atencion a Usuarios en el Servicio de
Mantenimiento y sistema electrénico o via telefénica para la Seguridad y
Servicios elaboracién de la solicitud de servicio y regresa a la Vigilancia
Generales actividad 1. (FSSSV-07)
e Solicitudes de
4 Sl Instruye a los supervisores del servicio para servicio.
elaborar el Reporte de Supervision del Servicio de
Seguridad y Vigilancia y asienten las observaciones,
archiva temporalmente para que a fin de mes, con
apoyo de los Reportes se evalle el servicio, contindia
en la actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado
¢Encontro deficiencias en el servicio?
ilé?ggf\;::():iréie NO: Evalla el servicio del proveedor, determinando el
. ' 6 nivel de cumplimiento durante el mes, continda en la | ¢ FSSSV-07
Mantenimiento y actividad 12.0 « Requerimiento d
Servicios ‘ Ate?:nie'n ento de
Generales _ - g . encion.
Sl: Genera el Requerimiento de Atencion, derivado de
7 las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Seguridad y Vigilancia y
envia a la Direccion de Administracion y Finanzas
para autorizacion.
Recibe el Requerimiento de Atencion de la
. 8 Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y -
Director de - ' - e Requerimiento de
- > Servicios Generales y firma el oficio con las i
Administracion y . . - : Atencion.
Finanzas recomen@amones y mejoras en el servicio autor!zaQas «  Oficio firmado
y lo envia al Gerente de General del Inversionista :
Proveedor
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el Requerimiento de Atencién y
Calidad, 9 las recomendaciones de mejora en el servicio para su o
Seguridad y implementacion. * Oficio firmado
Medio Ambiente
(DOIHI)
Gerente de Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento R q
Calidad, 10 | del Servicio de Seguridad y Vigilancia. y eporte de
Seguridad y Super\.ns[on de
Medio Ambiente EZR:JgICD)“mIemO
(DOIHI)
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento de
Director de 11 | parte del Inversionista Proveedor, y turna el Reporte a
Administracion y la Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y | ¢ RSC
Finanzas Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacién realizada del nivel
de cumplimiento, con base en lo estipulado en el
Subdirector de contrato y determina:
Conservacion,
Mantenimiento y ¢ldentifica alguna omisién o fallo? . RSC
Servicios
Generales 13 | NO: Solicita su modificacién segun lo supervisado y
regresa a la actividad 10.
14 | SI: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
continda en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificacién de cumplimiento del servicio e  Notificacion de
Conservacion, 15 | para Visto Bueno de la Direccion de Administracion y imi
Mantenimiento y Finanzas. Cump |m|entc_) .
Servicios del servicio
Generales (NCS)
Recibe la Notificacion del Servicio para la elaboracién «  Reporte de
16 | del Reporte correspondiente y determina : L
Evaluacion del
¢ Cumple con lo estipulado en el contrato? Desempe_no del
Inversionista
D|_rgct0r d? 17 | NO: Informa a la Direccién General y elabora el Proveedor
Administracion y Reporte de Incumplimiento al Inversionista Proveedor (REDIP)
Finanzas " | e Reporte de
18 | Sl: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio Incumplimiento

del Inversionista Proveedor, calcula el
penalizaciones correspondientes.

pago 'y

al Inversionista
Proveedor
(RIIP)
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.

Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescisién administrativa, terminacion
anticipada, suspensidon del servicio o convenio
modificatorio; o regularmente se realiza la deduccién | ¢ REDIP
correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacion del | « RIIP
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.

Director General

Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de

Director de 20 | Evaluacion autorizado por la Direccion General y | REDIP
Administracion y turna a la  Subdireccion de  Conservacion,

Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo. * RIP
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos .
Mantenimiento y generados o recibidos. *  Expediente

Servicios

Generales TERMINA
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad
y Medio Ambiente (DOIHI)

[INIValTaY

Proporciona el Servicio
de Seguridad y
Vigilancia

Programacién
de rondas

oncitud de

Servicio

v 2

Coordina las visitas de
control y supervision al
azar: cumplimiento de
especificaciones del
servicio

¢Es
eficiente

Reporta al CAU en el
sistema electronico o
via telefénico para la
elaboracién de la
solicitud de servicio

Solicitud de
Servicio

Instruye a los
supervisores para

elaborar el Reporte de  [¢
Supervision

Reporte de
Supervision
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad
y Medio Ambiente (DOIHI)

Verifica y analiza la

calidad del servicio

prestado segun los
Reportes

Reporte de

Supervision

Evaluta el servicio del

determinando el nivel

proveedor,

de cumplimiento
durante el mes

©

Atencion, derivado de
las observaciones y

Genera el
Requerimiento de

envia a la DAF

Requerimiento
de Atencion

Recibe el
Requerimiento de
Atencién y firma el
oficio de mejoras en el
servicio autorizadas

Requerimiento
de Atencion

Oficio firmado
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Director General

Director de Administracion y Subdir. de Conservacion Mtto.
Finanzas y Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente (DOIHI)

Recibe del
Requerimiento de
Atencion para la
implementacion de
mejoras en el servicio

Reporte de
Supervision

A 4

Elabora el Reporte de
Supervision de
Cumplimiento

Reporte de
Cumplimiento

10

v 11

Recibe del Reporte de
Supervision de
Cumplimiento y turna a
la SCMySG

Reporte de
Cumplimiento

\ 4 12

Recibe el Reporte,
revisa y compara con la
evaluacion realizada del

nivel de cumplimiento
seguln lo estipulado

Reporte de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad
y Medio Ambiente (DOIHI)

¢ldentifi

NO
13

Solicita la modificacion
de acuerdo a lo
supervisado

14

Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado

v 15

Recibe la Notificacion
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF

Notificacion de
Cumplimiento

A 4 16

Recibe la Notificacion de
Cumplimiento del
Servicio para la
elaboracion del Reporte
correspondiente

Notificacion de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion
Mtto. y Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad
y Medio Ambiente (DOIHI)

Informa a la Direccién
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

©

18

Elabora el Reporte de
Evaluacién de

Desempefio, calcula ¢

pagos y penalizaciones
correspondientes

Reporte de
Evaluacion

|

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién segln
corresponda para
autorizacion y turna a DAF

Reporte de
Incumplimiento

Evaluacién
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AL REGIONAL

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto.
y Servicios Generales

Gerente de Calidad, Seguridad
y Medio Ambiente (DOIHI)

20

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para
que integre expediente

Reporte de
Incumplimiento

Reporte de

Evaluacién

4 21

Integra documentos,
crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los
documentos y archiva

Expediente

—_—

A 4

TERMINO
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos

Cédigo (cuando aplique)

6.1 Contrato de Prestacion de Servicios

No. 00012003-001-08

6.2 Modelo de Gestion de la Calidad No aplica
7. REGISTROS
Registro Tiempo de Responsable de Cadigo de registro o

conservacion

conservarlo

identificacion Unica

7.1 Programacion de rondas

Subdireccién de

de vigilanci 3 afios Conservacion, Mantenimiento Ndmero de oficio
€ vigriancia y Servicios Generales
7.2 Reporte de Supervision del Subdireccién de
Servicio de Seguridad vy 3 anos Conservacion, Mantenimiento FSSSV-07
Vigilancia. y Servicios Generales
Subdireccion de
7.3 Solicitud de servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de folio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.4 Oficio firmados 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
. Subdireccion de
,7A.t5n i,rll?equerlmlentos de 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
encio y Servicios Generales
‘iz Subdireccion de
Z:'G R(T_po_rtetde Supervision de 3 afos Conservacién, Mantenimiento NUmero de oficio
umplimiento y Servicios Generales
7.7 Notificacion de N Subdireccion de . i
cumplimiento del Servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
P y Servicios Generales
7.8 Reporte de Evaluacién de . L
~ o ~ Direccion de , -
Desempefio del Inversionista 3 afos - 2 ; Numero de oficio
Administracién y Finanzas
Proveedor
7.9 Reporte de Incumplimiento ~ Direccién de , -
. 3 afos - 2 : Numero de oficio
al Inversionista Proveedor Administracién y Finanzas
Subdireccion de
7.10 Expediente 3 afios Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente

y Servicios Generales

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

8.1 Centro de Atencién a Usuarios (CAU): significa el centro de atencién administrado por el
Inversionista Proveedor, Unico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.2 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

8.3 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estandares de calidad y desempefio.

Hoja 2298 de 2669
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8.4 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.5 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicaciéon de las tablas de evaluacién, se realizardn deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.6 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.7 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representacion de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacion que influyen en satisfaccién del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.8 Notificacion de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.

8.9 Reporte de Evaluacion de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinacion sistematica del nivel del cumplimiento, en comparacién de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.10 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervisiébn de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacién al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.

8.11 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencién de las solicitudes de servicio.

8.12 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencion a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.13 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y
cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.14 Rondas: son los paseos que realizan los rondineros para asegurar el perimetro y las areas
interiores de las instalaciones del Hospital.

8.15 Seguridad: es el estado de bienestar que percibe y disfruta el ser humano, es la ausencia de
riesgo en las instalaciones con medidas que lo controlen o aminoren la vulnerabilidad.

8.16 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacién
gue sirven para viabilizar el control en la prestacion de los servicios.
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8.17 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la notificacion al Centro de Atencion a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.18 Tiempo de Rectificacién: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencion a
Usuarios.

8.19 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correra a partir del momento que el Centro de
Atencion a Usuarios reciba la solicitud de servicios.

8.20 Vigilancia: es la observacion o monitoreo del comportamiento de personas, el movimiento de
objetos o procesos dentro de las instalaciones, con apoyo de sistemas confiables para el control de la
seguridad, es decir observar las actividades de las personas o grupos desde una posicion de
autoridad.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

Numero de revision Fecha de actualizacién Descripcién del cambio

No aplica No aplica No aplica

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Reporte de Supervision (FSSSV-06).
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Instructivo de llenado

11. Anotar la fecha en que se realiza la supervision del servicio.

12. Marcar con una X, si durante la supervision se verifico el éxito o falta en el servicio.

13. Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.

14. El personal responsable del servicio, tiene la opcion de realizar comentarios 0 anotaciones
sobre lo asentado en el formato.

15. El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado
durante la supervision.

16. El personal responsable del servicio anota nombre, fecha, cargo y firma correspondiente de
los comentarios y observaciones realizadas al servicio.
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1. PROPOSITO

11 Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Energia, que asegure la
operacion continua de las instalaciones del Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca para la
prestacion de los servicios médicos dentro de los estandares de consumo optimizado de acuerdo al
uso eficiente de le energia para la proteccion del medio ambiente.

2. ALCANCE

2.1 A nivel interno: la Subdireccion de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa
y verifica la prestacion del servicio de energia, la Direccidon de Administracion y Finanzas, revisa y
autoriza los requerimientos de atencién y los reportes de evaluacién del servicio y la Direccion
General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes segun Contrato de Prestacion de Servicios.

2.2 A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operaciéon de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del servicio de
energia.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa que se cumpla
el programa de calidad de agua y de higiene, el plan de contingencia para la pérdida de agua, gas y
gases médicos, el programa de actividades de los protocolos de control de energia y el Calendario de
Mantenimiento Preventivo, establecido en el Servicio de Mantenimiento a las Instalaciones y Equipo.

3.2 La Subdireccion de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, observa la disponibilidad
de funcionamiento de los equipos, los sistemas de energia de emergencia segun estandares definidos
en el contrato, realizando inspecciones a toda la planta eléctrica y equipos relacionados y los sistemas
de alarma.

3.3 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, evalla que el personal
del servicio de cumplimiento a la reglamentacion y normatividad segun especificaciones del contrato.

3.4 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a través de los
reportes entregados bajo documentacion sustentada: el reporte de consumo en un informe mensual
denominado “Reporte de Supervision de Cumplimiento” con la informacion de consumos,
cumplimiento de las actividades detalladas en los protocolos de control de energia y la normatividad
de seguridad en el suministro de energia, es decir una sintesis informativa con los datos mas
relevantes para las autoridades del Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca y la evaluacion
general de las distintas gestiones operativas a mas tardar los primeros 10 dias hébiles del siguiente
mes al vencido.
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3.5 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, evallla que se cumplan
en tiempo y forma todas las solicitudes de servicio derivadas por una falla en el equipo y el sistema de
energia imputable a una falta de servicio que deje inoperativa o impida la utilizacién del area.

3.6 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, determina que el informe
trimestral contenga la informacidn suficiente sobre las mejoras en la eficacia del uso de energia para
dar cumplimiento a la normatividad en la materia.

3.7 La Direccién de Administracion y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.

3.8 La Direccién General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacion del Desempefio del Inversionista
Proveedor para solicitar el pago por servicio, 0 en su caso, el Reporte de Incumplimiento al
Inversionista Proveedor para su presentacion al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Proporciona el Servicio de Energia, a través del | | pygama de caiidad de
- 1 programa, plan de contingencia y el Calendario de Agua y de Higiene.
Mantenimiento y L : S e Plan de Contingencia
Servicios Mantenimiento Preventivo para el cumplimiento de las para |a pérdida de agua.
Generales actmdgdes detall_adas en los proto_colos de control de gas y gases médicos.
energia y normatividad en la materia. e Protocolos de control de
(DO|H |) energia y normatividad.
Coordina las visitas de control y supervision al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provision de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
. ¢ Es eficiente el servicio? e Reporte de
e o
Mantenimiento y 3 NO: Reporta al ,antro de A}encmn a Usuarios en el SerV|c,|o de
- sistema electronico o via telefonica para la Energia (FSSE-
Servicios L . .
Generales ela_bqramon de la solicitud de servicio y regresa a la 08)_ _
actividad 1. e Solicitudes de
servicio.
4 Sl Instruye a los supervisores del servicio para
elaborar el Reporte de Supervisién del Servicio de
Energia y asienten las observaciones, archiva
temporalmente para que a fin de mes, con apoyo de
los Reportes se evalle el servicio, continda en la
actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado
¢Encontro deficiencias en el servicio?
Subdirector de
Conservacion, 6 NO: Evalua el servicio del proveedor, determinando el e FSSE-08
Mantenimiento y nivel de cumplimiento durante el mes, continGa en la .
Servicios actividad 12.0 * Requerimiento de
Generales Atencion.
7 Sl: Genera el Requerimiento de Atencidn, derivado de
las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Energia y envia a la
Direccion de Administracion y Finanzas para
autorizacion.
Recibe el Requerimiento de Atencibn de la
8 Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento vy
Director de Servicios Generales y firma el oficio con las | e Requerimiento de
Administracion y recomendaciones y mejoras en el servicio Atencion.
Finanzas autorizadas y lo envia al Gerente de General del | ¢ Oficio firmado.

Inversionista Proveedor.
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el Requerimiento de Atencion y
Mantenimiento y 9 las recomendaciones de mejora en el servicio para su o
Servicios implementacion. * Oficio firmado
Generales
(DOIHI)
Gerente de Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento
Mantenimiento y 10 | del Servicio de Energia. y Repor‘? de
Servicios Super\.ns[on de
Generales Cumplimiento
(DOIHI) (RSC)
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento de
Director de 11 | parte del Inversionista Proveedor, y turna el Reporte a
Administracion y la Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y | ¢ RSC
Finanzas Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacién realizada del nivel
de cumplimiento, con base en lo estipulado en el
Subdirector de contrato y determina:
Conservacion,
Mantenimiento y ¢ldentifica alguna omisién o fallo? . RSC
Servicios
Generales 13 | NO: Solicita su modificacién segun lo supervisado y
regresa a la actividad 10.
14 | SI: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
continda en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificacién de cumplimiento del servicio e  Notificacion de
Conservacion, 15 | para Visto Bueno de la Direccion de Administracion y imi
Mantenimiento y Finanzas. Cump |m|entc_) .
Servicios del servicio
Generales (NCS)
Recibe la Notificacion del Servicio para la elaboracién
16 | del Reporte correspondiente y determina : e Reporte de
Evaluacion del
Desempefio del
¢ Cumple con lo estipulado en el contrato? Inversionista
Director de Proveedor
Administracion y 17 | NO: Informa a la Direccion General y elabora el (REDIP)
Finanzas Reporte de Incumplimiento al Inversionista Proveedor. | ¢  Reporte de
Incumplimiento
18 | Sl: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio al Inversionista

del Inversionista Proveedor, calcula el
penalizaciones correspondientes.

pago 'y

Proveedor
(RIIP)
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescisién administrativa, terminacion
anticipada, suspensidon del servicio o convenio
. modificatorio; o regularmente se realiza la deduccién | ¢ REDIP
Director General ) ; -
correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacion del | « RIIP
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.
Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de
Director de 20 | Evaluacién autorizado por la Direccion General y
. L . L ., . REDIP
Administracion y turna a la Subdireccion de Conservacion,
Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo. * RIP
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos

Mantenimiento y
Servicios
Generales

generados o recibidos.

TERMINA

e  Expediente
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y

Servicios Generales (DOIHI)

[INIVaTaY

Proporciona el Servicio
de Energia

Programa de
Calidad de Agua

Plan de
Contingencia

Protocolos de
control

olicitud de
Servicio

v 2

Coordina las visitas de
control y supervision al
azar: Disponibilidad de
funcionamiento de los
equipos y sistemas

(Es
eficiente

Reporta al CAU en el
sistema electrénico o
via telefénico para la
elaboracién de la
solicitud de servicio

Solicitud de
Servicio

Instruye a los
supervisores para
elaborar el Reporte de [«
Supervision

Reporte de
Supervision
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Verifica y analiza la

calidad del servicio

prestado seguln los
reportes

Reporte de
Supervision

Evalla el servicio del
proveedor,
determinando el nivel
de cumplimiento
durante el mes

©

Genera el
Requerimiento de
Atencion, derivado de [«
las observaciones y
envia a la DAF

Requerimiento
de Atencion

Y

Recibe el
Requerimiento de
Atencion y firma el
oficio de mejoras en el
servicio autorizadas

Requerimiento
de Atencion

Oficio firmado
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservaciéon Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Recibe del
Requerimiento de
Atencién para la
implementacion de
mejoras en el servicio

Reporte de
Supervision

\ 4 10

Elabora el Reporte de
Supervisién de
Cumplimiento

Reporte de
Cumplimiento

\ 4 11

Recibe del Reporte de
Supervision de
Cumplimiento y turna a
la SCMySG

Reporte de
Cumplimiento

\4 12

Recibe el Reporte,
revisa y compara con la
evaluacion realizada del

nivel de cumplimiento
segln lo estipulado

Reporte de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

¢ldentifi

Solicita la modificacion
de acuerdo a lo
supervisado

14

Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado

\ 4 15

Recibe la Notificacion
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF

Notificacion de
Cumplimiento

v 16

Recibe la Notificacion de
Cumplimiento del
Servicio para la
elaboracion del Reporte
correspondiente

Notificacion de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacién
Mtto. y Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

NO

17

Informa a la Direccién
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

18

Elabora el Reporte de
Evaluacion de
Desempeiio, calcula
pagos y penalizaciones
correspondientes

Reporte de
Evaluacién

19

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién segln
corresponda para
autorizacién y turna a DAF

Reporte de
Incumplimiento

<+




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Direccion de Administracién y Finanzas
(Subdireccion de Conservacion,
Mantenimiento y Servicios Generales)

Rev. 0

173. Procedimiento para la supervision del

Servicio de Energia.

Hiasen
ALTA Es

ML REGIONAL
PECIALLDAD

Hoja 2318 de
2669

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para
que integre expediente

20

Reporte de
Incumplimiento

Reporte de
Evaluacion

/_

A 4 21

Integra documentos,
crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los
documentos y archiva

Expediente

—_—

A 4

TERMINO
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos

Cédigo (cuando aplique)

6.1 Contrato de Prestacion de Servicios

No. 00012003-001-08

6.2 Modelo de Gestion de la Calidad No aplica
7. REGISTROS
Registro Tiempo de Responsable de Cadigo de registro o

conservacion

conservarlo

identificacion Unica

7.1 Programa de Calidad de

Subdireccién de

A de Hiai 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
guay de Higiene y Servicios Generales
7.2 Plan de Contingencia para Subdireccion de
la Pérdida de Agua, Gas y 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
Gases Médicos y Servicios Generales
7.3 Protocolo de Control de N Subdireccion de . "
Enerai 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
ergla y Servicios Generales
Subdireccion de
7.4 Solicitud de servicio 3 afos Conservacion, Mantenimiento FSSFTD-02
y Servicios Generales
‘iz Subdireccion de
;.Sr\ll'\i’eipodrteEdr? rSuiperVIsmn del 3 afios Conservacion, Mantenimiento Nuamero de folio
ervicio ae Energia. y Servicios Generales
Subdireccion de
7.6 Oficio firmados 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
7.7  Requerimientos  de N Subdireccion de . i
Atencion 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
encio y Servicios Generales
. Subdireccion de
28 R(—f_po_rtetde Supervision de 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
umplimiento y Servicios Generales
7.9 Notificacion de - Subdireccion de , i
Cumplimiento del Servicio 3 afos Conservacion, Mantenimiento Nuamero de oficio
P y Servicios Generales
7.10 Reporte de Evaluacion de . L
~ o ~ Direccion de , -
Desempefio del Inversionista 3 afos - 2 : Numero de oficio
Administracién y Finanzas
Proveedor
7.11 Reporte de . L
. I o Direccion de , -
Incumplimiento al Inversionista 3 afos . o ; Numero de oficio
Administracion y Finanzas
Proveedor
Subdireccion de
7.12 Expediente 3 afios Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente

y Servicios Generales

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

8.1 Calendario de Mantenimiento Preventivo: es una cuenta sistematizada utilizada para la
organizacion cronolégica de las actividades, que ayudaran mantener en éptimas condiciones,
el mobiliario, equipo e instalaciones del Hospital.




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Direccion de Administracién y Finanzas Rev. 0
SALUD (Subdireccién de Conservacion,
' Mantenimiento y Servicios Generales)
173. Procedimiento para la supervision del | Al E0h 50500 | Hoja 2320 de
Servicio de Energia. ~Tad 2669

8.2 Centro de Atencion a Usuarios (CAU): significa el centro de atenciéon administrado por el
Inversionista Proveedor, (inico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.3 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

8.4 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estandares de calidad y desempefio.

8.5 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.6 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicacién de las tablas de evaluacién, se realizardn deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.7 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.8 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representacion de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacion que influyen en satisfaccién del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.9 Notificaciéon de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.

8.10 Orden de trabajo: es la ejecucion de tareas o actividades a desempefiar para la satisfaccion del
usuario para atender el Calendario de Mantenimiento Preventivo.

8.11 Plan de Contingencia para la Pérdida de Agua, Gas y Gases Medicinales: es un instrumento
de gestién con las medidas técnicas, humanas y organizativas para garantizar la continuidad de las
operaciones del Hospital, establecido en operacion virtual por personal capacitado.

8.12 Programa de Calidad de Aguay de Higiene: es la planificacion ordenada de las actividades en
operacion permanente para la evaluacién fisico — quimico — bacteriolégica por secuencia aleatoria
realizada al agua potable suministrada al Hospital.

8.13 Protocolo de Control de Energia: es un conjunto de actividades especificas destinadas a
estandarizar el comportamiento humano o sistematico de la organizacién para el uso eficiente y
control de la energia (consumo eléctrico).
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8.14 Reporte de Evaluacién de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinacion sistematica del nivel del cumplimiento, en comparaciéon de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.15 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervision de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacion al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.

8.16 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencion de las solicitudes de servicio.

8.17 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencion a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.18 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y
cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.19 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacién
que sirven para viabilizar el control en la prestacion de los servicios.

8.20 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la notificacion al Centro de Atencién a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.21 Tiempo de Rectificacién: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencion a
Usuarios.

8.22 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correra a partir del momento que el Centro de
Atencién a Usuarios reciba la solicitud de servicios.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

Ndmero de revision Fecha de actualizacién Descripcién del cambio

No aplica No aplica No aplica

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1  Reporte de Supervision (FSSE-07).
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10.1 Reporte de Supervision (FSSE-07).
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RECCION DE ADMINISTRACION Y FINANZASZ
RIERAVACION, NMANTENREBENTD Y JERVICIOS OERERALED

Fecha de la super/ision
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32 operar2 un programes de calidad de agua y de higlene.

El logicador ce [a Falla: Nomemo de revisiones & azsr

acepiabies soore nomerne e ryisiones al azar por mes
Tipo de Faita: Faita ge Calided

Categoria de la Faita ge Caligaa: 3

Aivel de Tolesancia- 0%

Dicponidiidad de funcionamienio de joc equipoc / cictemac

ds anargia de  smeargencis cagln  ecisndarec
contractusimenis definidoc.

£l ingicadcor de s Fala: Falle de un equipo / sistema de eneqgia de emagencia

ampitadie a una Falla dei serviclio gus deja una unidad Incpemsiiva, O impide su utilizacion
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Tipo de faita” Faita de Calicad

Categoria de la Faita ce Calided: 3
Categoria ce Faita de Rectifcacion: Co D,
Nivel de Tolemncia:- 0%

Cumplimienio por & parconal de cervicio de manienimienio

de la reglamentscion del hocpial en maferia de
dantificacion y uniforme.

)

E! Ingicader e s Falla: Doumpiimiento ce |a reglamentacion de icenafcacion y uwmifoome

POr pane del personal gef servicio de mankenimiento
Tipo g2 Faita: Faita de Calidad.

Categoria de la Faits ge Calicaa: 1
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Cumplimienio de iz normatividad en maferia de caguridad
talud y prevencion de riecgoc iaborec del parconal de
mamienimisnio.

B

El indicador de ja Falla: ncumplimiento de & nomalividad en maters en matera de

seguddad, salud ¥ prevencidn de fesgos labomes
Tipo de Faita: Faia de Calidad.

Categoria de la Faits ce Callded: 3

Nivel de Tojemancia: 0%
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Instructivo de llenado

11. Anotar la fecha en que se realiza la supervision del servicio.

12. Marcar con una X, si durante la supervisién se verificé el éxito o falta en el servicio.

13. Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.

14. El personal responsable del servicio, tiene la opcion de realizar comentarios o anotaciones
sobre lo asentado en el formato.

15. El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado
durante la supervision.

16. El personal responsable del servicio anota hombre, fecha, cargo y firma correspondiente de
los comentarios y observaciones realizadas al servicio.
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174. PROCEDIMIENTO PARA LA SUPERVISION DEL SERVICIO DE

ESTACIONAMIENTO.
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1. PROPOSITO

1.1 Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Estacionamiento, que
gestionar el flujo y el control de los accesos de vehiculos que ingresan a las instalaciones del Hospital
Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca.

2. ALCANCE

2.1 A nivel interno: la Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa
y verifica la prestacion del servicio de estacionamiento, la Direccion de Administracion y Finanzas,
revisa y autoriza los requerimientos de atencién y los reportes de evaluacién del servicio y la Direccion
General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes segun Contrato de Prestacion de Servicios.

2.2 A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operacion de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del servicio de
estacionamiento.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa mediante
revisiones al azar registradas regularmente el control de los accesos de vehiculos y los no
autorizados, asi como de la ubicacién y de los cajones de estacionamiento, las obstrucciones en los
accesos, salidas y vias de circulacion, sefializacion y equipamiento en éptimas condiciones y el trato
adecuado a los usuarios.

3.2 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, observa que dentro del
Calendario de Mantenimiento Preventivo, se contemple la sefializaciéon y equipamiento, definido en el
Servicio de Mantenimiento a las Instalaciones y Equipo.

3.3 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, evalla que se cumpla en
tiempo y forma las solicitudes de servicio o reporte de quejas o inconformidades al ser reportados al
Centro de Atencion a Usuarios.

3.4 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a través de los
reportes entregados bajo documentacién sustentada: de incidentes en el area de estacionamiento en
un informe mensual denominado “Reporte de Supervisién de Cumplimiento” con la informacién de
reportes al Centro de Atencion a Usuarios de todos los incidentes en materia de seguridad, robos y
dafios, etcétera, es decir una sintesis informativa con los datos mas relevantes para las autoridades
del Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca y la evaluacion general de las distintas gestiones
operativas a mas tardar los primeros 10 dias habiles del siguiente mes al vencido.

3.5 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, verifica el cumplimiento
por parte del personal de la reglamentacién y la normatividad en la materia.
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3.6 La Direccién de Administracidon y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.

3.7 La Direccién General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacion del Desempefio del Inversionista
Proveedor para solicitar el pago por servicio, 0 en su caso, el Reporte de Incumplimiento al
Inversionista Proveedor para su presentacion al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Proporciona el Servicio de Estacionamiento, de | e Protocolo de
Mantenimiento y 1 acuerdo a los protocolos de actuacion y el registro de Actuacion.
Servicios incidentes en materia de seguridad, robo y dafio a la | e Incidentesy
Generales propiedad. Quejas 0
(DOIHI) Inconformidades
Coordina las visitas de control y supervision al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provision de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
) - . e Reporte de
Subdirector de ¢Es eficiente el servicio? Supervision del
onsenacén, || No: Reporta a Cento de Aencion a Usuaris en ol | S50 0
. 3 sistema electronico o via telefonica para la
Servicios . L ) o (FSSE-09)
Generales elaboracién de I_a_queja o inconformidad e incidentes y e Incidentes y
regresa a la actividad 1. .
Quejas o
Sl Instruye a los supervisores del servicio para Inconformidades.
4 elaborar el Reporte de Supervision del Servicio de
Estacionamiento y asienten las observaciones,
archiva temporalmente para que a fin de mes, con
apoyo de los Reportes se evalle el servicio, contindia
en la actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado
¢Encontro deficiencias en el servicio?
Subdirector de NO: Evalua el servicio del proveedor, determinando el
Conservacion, 6 nivel de cumplimiento durante el mes, continla en la
L o e FSSE-09
Mantenimiento y actividad 12.0 .
Servicios . Requgflmlento de
Generales SI: Genera el Requerimiento de Atencién, derivado de Atencion.
7 las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Estacionamiento y envia a
la Direccion de Administracion y Finanzas para
autorizacion.
Recibe el Requerimiento de Atencion de la
8 Subdirecciébn de Conservacion, Mantenimiento y
Director de Servicios Generales y firma el oficio con las | ¢ Requerimiento de
Administracién y recomendaciones y mejoras en el servicio autorizadas Atencion.
Finanzas y lo envia al Gerente de General del Inversionista | ¢ Oficio firmado.

Proveedor
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el Requerimiento de Atencion y
Mantenimiento y 9 las recomendaciones de mejora en el servicio para su o
Servicios implementacion. * Oficio firmado
Generales
(DOIHI)
Gerente de Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento
Mantenimientoy | 10 | del Servicio de Estacionamiento. * Reporte q,e
Servicios Super\.ns[on de
Generales Cumplimiento
(DOIHI) (RSC)
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento de
Director de 11 | parte del Inversionista Proveedor, y turna el Reporte a
Administracion y la Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y | ¢ RSC
Finanzas Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacién realizada del nivel
de cumplimiento, con base en lo estipulado en el
Subdirector de contrato y determina:
Conservacion,
Mantenimiento y ¢ldentifica alguna omision o fallo? . RSC
Servicios
Generales 13 | NO: Solicita su modificacién segin lo supervisado y
regresa a la actividad 10.
14 | SI: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
continda en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificacién de cumplimiento del servicio e  Notificacion de
Conservacion, 15 | para Visto Bueno de la Direccién de Administracion y imi
Mantenimiento y Finanzas. Cump |m|entc_) .
Servicios del servicio
Generales (NCS)
Recibe la Notificacion del Servicio para la elaboracién
16 | del Reporte correspondiente y determina : e Reporte de
Evaluacion del
Desempefio del
¢ Cumple con lo estipulado en el contrato? Inversionista
Director de Proveedor
Administracion y 17 | NO: Informa a la Direccion General y elabora el (REDIP)
Finanzas Reporte de Incumplimiento al Inversionista Proveedor. | ¢  Reporte de
Incumplimiento
18 | Sl: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio al Inversionista

del Inversionista Proveedor, calcula el

penalizaciones correspondientes.

pago 'y

Proveedor
(RIIP)
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Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescisién administrativa, terminacion
anticipada, suspensidon del servicio o convenio
modificatorio; o regularmente se realiza la deduccién | ¢ REDIP
correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacién del | « RIIP
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.

Director General

Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de

Director de 20 | Evaluacién autorizado por la Direccion General y e REDIP
Administracion y turna a la  Subdireccion de  Conservacion, . RIP

Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo.
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos .

o o e  Expediente

Mantenimiento y generados o recibidos.

Servicios

Generales TERMINA
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Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

[INIVa TaN

Proporciona el Servicio
de Estacionamiento

1

Protocolos de
actuacion

uejas o
Inconformidades

Incidentes

v 2

Coordina las visitas de
control y supervision al
azar: control de
acceso y capacidad de
los cajones

SEs
eficiente

Reporta al CAU en el
sistema electrénico o
via telefénico para la
elaboracion de la
solicitud de servicio

Solicitud de
Servicio

Instruye a los
supervisores para
elaborar el Reporte de [«
Supervision

Reporte de
Supervision




SALUD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Direccion de Administracién y Finanzas
(Subdireccion de Conservacion,
Mantenimiento y Servicios Generales)

174. Procedimiento para

Servicio de Estacionamiento.

la supervision del

ALTA Es

AL RLGIONAL
PECIALLDAD

Rev. 0

Hoja 2335 de 2669

Subdir. de Conservacién Mtto. y

Gerente de Mantenimiento y

Director General

Director de Administracién
y Finanzas

Servicios Generales

Servicios Generales (DOIHI)

Verifica y analiza la

calidad del servicio

prestado segun los
Reportes

Reporte de
Supervision

Sl

NO 6

Evalla el servicio del
proveedor,
determinando el nivel
de cumplimiento
durante el mes

Genera el

Requerimiento de

Atencion, derivado de
las observaciones y
envia a la DAF

Requerimiento
de Atencion

A 4

Recibe el
Requerimiento de
Atencién y firma el

oficio de mejoras en el
servicio autorizadas

Requerimiento
de Atencion

Oficio firmado
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto.
y Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Recibe del
Requerimiento de
Atencion para la

implementacion de
mejoras en el servicio

Reporte de
Supervision
/_

v 10

Elabora el Reporte de
Supervisién de
Cumplimiento

Reporte de
Cumplimiento
/_

11

Recibe del Reporte de
Supervision de
Cumplimiento y turna a
la SCMySG

Reporte de
Cumplimiento

v 12

Recibe el Reporte,
revisa y compara con la
evaluacion realizada del

nivel de cumplimiento
seguln lo estipulado

Reporte de
Cumplimiento
/_

\ 4

@
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

¢ldentifi

Solicita la modificacion
de acuerdo a lo
supervisado

14

Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado

\ 4 15

Recibe la Notificacion
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF

Notificacion de
Cumplimiento

v 16

Recibe la Notificacion de
Cumplimiento del
Servicio para la
elaboracion del Reporte
correspondiente

Notificacion de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
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Subdir. de Conservacién
Mtto. y Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Informa a la Direccion
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

18

Elabora el Reporte de
Evaluacién de

Desempefio, calcula
pagos y penalizaciones
correspondientes

Reporte de
Evaluacion

\4 19

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacion segin
corresponda para
autorizacion y turna a DAF

Reporte de
Incumplimiento

eporte de
Evaluacion
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto.
y Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

20

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para
que integre expediente

Reporte de
Incumplimiento

Reporte de

Evaluacién

21

Integra documentos,
crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los
documentos y archiva

Expediente
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos Cadigo (cuando
aplique)
6.1 Contrato de Prestacion de Servicios No. 00012003-001-08
6.2 Modelo de Gestion de la Calidad No aplica
7. REGISTROS
Registro Tiempo de Responsable de Cadigo de registro o

conservacion

conservarlo

identificacion Unica

Subdireccién de

7.1 Protocolos de Actuacion 3 afios Conservacion, Mantenimiento Ndmero de oficio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.2 Quejas o Inconformidades 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.3 Incidentes 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de folio
y Servicios Generales
‘iz Subdireccion de
;élrvli?ceig(zjreteEgtea C?(;Jrﬁjaer;\/igé?g del 3 afios Conservac_iQn, Mantenimiento FSSE-09
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.5 Oficio firmados 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.6 Requerimientos de Atencion 3 afios Conservacién, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
. Subdireccion de
2‘7 R?_pqrte de Supervision de 3 afos Conservacién, Mantenimiento NUmero de oficio
umplimiento y Servicios Generales
7.8 Notificacion de - Subdireccion de , i
Cumplimiento del Servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
7.9 Reporte de Evaluacion de . L
~ - ~ Direccion de , -
Desempefio del Inversionista 3 afos - 2 ; Numero de oficio
Administracién y Finanzas
Proveedor
7.10 Reporte de Incumplimiento ~ Direccién de , -
L 3 afos - 2 : Numero de oficio
al Inversionista Proveedor Administracion y Finanzas
Subdireccion de
7.11 Expediente 3 afios Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente

y Servicios Generales

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO
8.1 Centro de Atencién a Usuarios (CAU): significa el centro de atencién administrado por el
Inversionista Proveedor, Unico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.2 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

Hoja 2340 de 2669
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8.3 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estandares de calidad y desempefio.

8.4 Estacionamiento: es el lugar o recinto reservado para acomodar vehiculos por un tiempo
indeterminado, garantizando un espacio de aparcamiento para los usuarios, ofreciendo seguridad en
su resguardo.

8.5 Incidente: circunstancia o suceso que sucede de manera inesperada y que puede afectar al
desarrollo del servicio o la operacién, aunque no forme parte de él o el altercado entre dos personas
entre el transcurrir de la operacion rutinaria.

8.6 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.7 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicacién de las tablas de evaluacién, se realizaran deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.8 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.9 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representacion de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacion que influyen en satisfaccion del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.10 Notificacion de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.

8.11 Protocolo de actuacién: es el conjunto de reglas y forma de comportarse durante el desempefio
de su jornada laboral establecidos en un plan.

8.12 Queja o Inconformidad: muestra de disconformidad, oposicién o protesta por alguna cosa del
trato del personal de los servicio 0 que tenga motivos de no conformidad con el servicio recibido.

8.13 Reporte de Evaluacién de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinaciéon sistematica del nivel del cumplimiento, en comparaciéon de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.14 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervision de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacién al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.

8.15 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencion de las solicitudes de servicio.
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8.16 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencion a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.17 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y
cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.18 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacién
que sirven para viabilizar el control en la prestacion de los servicios.

8.19 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la notificacion al Centro de Atencién a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.20 Tiempo de Rectificacién: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencion a
Usuarios.

8.21 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correra a partir del momento que el Centro de
Atencidén a Usuarios reciba la solicitud de servicios.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

Numero de revision Fecha de actualizacién Descripcién del cambio

No aplica No aplica No aplica

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Reporte de Supervision (FSSE-08).
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10.1 Reporte de Supervision (FSSE-08).
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Instructivo de llenado

11. Anotar la fecha en que se realiza la supervisién del servicio.

12. Marcar con una X, si durante la supervisién se verificé el éxito o falta en el servicio.

13. Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.

14. El personal responsable del servicio, tiene la opcion de realizar comentarios o anotaciones
sobre lo asentado en el formato.

15. El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado
durante la supervision.

16. El personal responsable del servicio anota nombre, fecha, cargo y firma correspondiente de
los comentarios y observaciones realizadas al servicio.
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1.

11

2.
21

2.2

3.

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

PROPOSITO

Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Jardineria, a través del
mantenimiento preventivo y correctivo de las zonas verdes del interior y exterior del Hospital
Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca para mantener una buena imagen y ambientacion de las
instalaciones.

ALCANCE

A nivel interno: la Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa y
verifica la prestacién del servicio de jardineria, la Direccién de Administracion y Finanzas, revisa y
autoriza los requerimientos de atencion y los reportes de evaluacion del servicio y la Direccién
General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes segun Contrato de Prestaciéon de
Servicios.

A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operacion de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del servicio de
jardineria.

POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa se conserve la
ambientacién, buena imagen y mantenimiento de las areas verdes internas y externas como:
macetones con plantas y mantenimiento de la vegetacion acorde a la region, establecido en un
Calendario de Mantenimiento Preventivo con las actividades a realizar en el servicio y el
cumplimiento del Programa de Riego.

La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, observa que el
mantenimiento correctivo se realicen en tiempo y forma sobre las peticiones de limpieza en suelos y
jardines interiores y exteriores con revisiones al azar registradas regularmente.

La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, vigila que se realice el
tratamiento antiplagas en caso de que los vegetales estén afectados y la aplicacion de la fumigacion
correspondiente con revisiones al azar registradas regularmente.

La Subdirecciéon de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a través de los
reportes entregados bajo documentacién sustentada: actividades del servicio durante el mes
denominado “Reporte de Supervision de Cumplimiento” con los reportes al Centro de Atencion a
Usuarios, detalle de actividades realizadas del mantenimiento preventivo y del programa de riego,
etcétera, es decir una sintesis informativa con los datos mas relevantes para las autoridades del
Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca y la evaluaciéon general de las distintas gestiones
operativas a mas tardar los primeros 10 dias habiles del siguiente mes al vencido.

La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, evalla el cumplimiento del
personal de la reglamentacion y normatividad en materia de seguridad, salud y prevencion de
riesgos laborales con revisiones al azar registradas regularmente.
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3.6 La Direccion de Administracion y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.

3.7 La Direccion General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacién del Desempefio del Inversionista
Proveedor para solicitar el pago por servicio, o en su caso, el Reporte de Incumplimiento al
Inversionista Proveedor para su presentacion al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Proporciona el Servicio de Jardineria, a través del Calendario de
Mantenimiento y 1 mantenimiento preventivo y correctivo de acuerdo a yf‘e’\‘/t(f:t'i’\‘/“(')emo
Servicios Ios_ _programas _estableudos que reflejan sus Programa de Riego.
Generales actividades rutinarias. Solicitudes de
(DOIHI) servicio.
Coordina las visitas de control y supervision al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provisién de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
. ¢ Es eficiente el servicio? Reporte de
e e I
Mantenimiento y 3 I\!O: Reporta al ,C(_antro de A}enC|on a l_Jsuarlos en el Serv_|C|0,de
oy sistema electronico o via telefénica para la Jardineria (FSSJ-
Servicios C . .
Generales elapqraC|on de la solicitud de servicio y regresa a la 10)_ _
actividad 1. Solicitudes de
servicio.
4 Sl Instruye a los supervisores del servicio para
elaborar el Reporte de Supervision del Servicio de
Jardineria y asienten las observaciones, archiva
temporalmente para que a fin de mes, con apoyo de
los Reportes se evalle el servicio, continda en la
actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado
¢Encontro deficiencias en el servicio?
Subdirector de
Conservacion, 6 NO: Evalla el servicio del proveedor, determinando el FSSJ-10
Mantenimiento y nivel de cumplimiento durante el mes, continGa en la -
Servicios actividad 12.0 Requg,nmlento de
Generales atencion.
7 Sl: Genera el Requerimiento de Atencidn, derivado de
las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Jardineria y envia a la
Direccion de Administracibn y Finanzas para
autorizacion.
Recibe el Requerimiento de Atenciébn de Ila
. 8 Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento vy _
Director de - | i | ofici n ol Requerimiento de
Administracion y Servicios Qenera es y firma el oficio con las atencion.
Finanzas recomenglauones y mejoras en el servicio autorqzaqlas Oficio firmado
y lo envia al Gerente de General del Inversionista '
Proveedor
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el Requerimiento de Atencion y
Mantenimiento y 9 las recomendaciones de mejora en el servicio para su L
Servicios implementacion. * Oficio firmado
Generales
(DOIHI)
Gerente de Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento
Mantenimiento y 10 | del Servicio de Jardineria. ° Reporte_z q,e
Servicios Super\.ns[on de
Generales Cumplimiento
(DOIHI) (RSC)
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento de
Director de 11 | parte del Inversionista Proveedor, y turna el Reporte a
Administracién y la Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y | ¢ RSC
Finanzas Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacién realizada del nivel
de cumplimiento, con base en lo estipulado en el
Subdirector de contrato y determina:
Conservacion,
Mantenimiento y ¢ldentifica alguna omisién o fallo? . RSC
Servicios
Generales 13 | NO: Solicita su modificacién segun lo supervisado y
regresa a la actividad 10.
14 | SI: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
continda en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificacién de cumplimiento del servicio e  Notificacion de
Conservacion, 15 | para Visto Bueno de la Direccién de Administracion y imi
Mantenimiento y Finanzas. Cump |m|entc_) .
Servicios del servicio
Generales (NCS)
Recibe la Notificacion del Servicio para la elaboracién
16 | del Reporte correspondiente y determina : e Reporte de
Evaluacion del
Desempefio del
¢ Cumple con lo estipulado en el contrato? Inversionista
Director de Proveedor
Administracién y 17 | NO: Informa a la Direccién General y elabora el (REDIP)
Finanzas Reporte de Incumplimiento al Inversionista Proveedor. | ¢  Reporte de
Incumplimiento
18 | Sl: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio al Inversionista

del Inversionista Proveedor, calcula el
penalizaciones correspondientes.

pago 'y

Proveedor
(RIIP)
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.

Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescisién administrativa, terminacion
anticipada, suspensidon del servicio o convenio
modificatorio; o regularmente se realiza la deduccién | ¢ REDIP
correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacion del | ¢  RIIP
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.

Director General

Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de

Director de 20 | Evaluacién autorizado por la Direccion General y e REDIP
Administracion y turna a la  Subdireccion de  Conservacion,

Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo. * RIP
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos .
Mantenimiento y generados o recibidos. *  Expediente

Servicios

Generales TERMINA
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

[INIVaTaY

Proporciona el Servicio
de Jardineria

1

Calendario de
Mant. Preventivo

olicitud de
Servicio

v 2

Coordina las visitas de
control y supervision al
azar: Nivel de limpieza
en suelos y jardines o
presencia de plaga

SEs
eficiente

NO* 3

Reporta al CAU en el
sistema electrénico o
via telefénico para la
elaboracion de la
solicitud de servicio

Solicitud de
Servicio

Instruye a los
supervisores para
elaborar el Reporte de |«

Supervision
Reporte de
Supervision
———
\ 4
R v
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Director General Director de Administracion y Subdir. de Conservacion Mtto. y Gerente de Mantenimiento y
Finanzas Servicios Generales Servicios Generales (DOIHI)
v 5
Verifica y analiza la
calidad del servicio
prestado seguln los
Reportes
Reporte de
Supervision
NO 6
Evalla el servicio del
proveedor,
determinando el nivel
de cumplimiento
durante el mes
7
Genera el
Requerimiento de
Atencion, derivado de | €—
las observaciones y
envia a la DAF
Requerimiento
de Atencion
/_
\4 8
Recibe el
Requerimiento de
Atencion y firma el
oficio de mejoras en el
servicio autorizadas
Requerimiento
de Atencion
Oficio firmado
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Recibe del
Requerimiento de
Atencion para la

implementacion de
mejoras en el servicio

Reporte de
Supervision

T .

Elabora el Reporte de
Supervisién de
Cumplimiento

Reporte de
Cumplimiento

v 11

Recibe del Reporte de
Supervision de
Cumplimiento y turna a
la SCMySG

Reporte de
Cumplimiento

\4 12

Recibe el Reporte,
revisa y compara con la
evaluacion realizada del

nivel de cumplimiento
segln lo estipulado

Reporte de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Jldentifi

Solicita la modificacion
de acuerdo a lo
supervisado

}
)

14

Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado

\ 4 15

Recibe la Notificacion
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF

Notificacion de
Cumplimiento

A 4

16

Recibe la Notificacion de
Cumplimiento del
Servicio para la
elaboracion del Reporte
correspondiente

Notificacion de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion
Mtto. y Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Informa a la Direccién
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

O,

Elabora el Reporte de
Evaluacién de

18

Desempeiio, calcula <
pagos y penalizaciones
correspondientes

Reporte de
Evaluacion

19

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién segin
corresponda para
autorizacién y turna a DAF

Reporte de
Incumplimiento

Reporte de
Evaluacion
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

20

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para
que integre expediente

Reporte de
Incumplimiento

eporte de

Evaluacién

A 4 21

Integra documentos,
crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los
documentos y archiva

Expediente

A 4

( TERMINO )
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos

Cédigo (cuando aplique)

6.1 Contrato de Prestacion de Servicios

No. 00012003-001-08

6.2 Modelo de Gestion de la Calidad No aplica
7. REGISTROS
. Tiempo de Responsable de Cadigo de registro o
Registros - ; AR
conservacion conservarlo identificacién Unica
7.1 Calendario de N Subdireccion de . "
Mantenimiento P fi 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
antenimiento Preventivo y Servicios Generales
Subdireccion de
7.2 Programa de Riego 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.3 Solicitud de Servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento FSSJ-10
y Servicios Generales
.y, Subdireccion de
2'4 R‘?p%”eJ dz_Superwsmn del 3 afos Conservacion, Mantenimiento Numero de folio
ervicio ge Jaradineria y Servicios Generales
Subdireccion de
7.5 Oficio firmados 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.6 Requerimientos de Atencién 3 afos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
.y Subdireccion de
é7mRﬁ£]?rﬁ de Supervision de 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
umplimiento y Servicios Generales
7.8 Notificacién de N Subdireccion de . .
cumplimiento del Servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
P y Servicios Generales
7.9 Reporte de Evaluacion de . e
~ S ~ Direccion de , .-
Desempefio del Inversionista 3 afios - " ) Numero de oficio
Administracion y Finanzas
Proveedor
7.10 Reporte de Incumplimiento ~ Direccién de . -
- 3 afios - - . Numero de oficio
al Inversionista Proveedor Administracién y Finanzas
Subdireccion de
7.11 Expediente 3 afos Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente
y Servicios Generales
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8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO
8.1 Ambientacidn: creacion deseada con decoracién y acondicionamiento de las areas exteriores del
Hospital.

8.2 Antiplaga: producto que actia de forma selectiva contra insectos o roedores, hierbas y hongos
gue puedan dafiar la vegetacion.

8.3 Calendario de Mantenimiento Preventivo: es una cuenta sistematizada utilizada para la
organizacién cronoldgica de las actividades, que ayudaran mantener en Optimas condiciones, el
mobiliario, equipo e instalaciones del Hospital.

8.4 Centro de Atencidon a Usuarios (CAU): significa el centro de atencién administrado por el
Inversionista Proveedor, Unico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.5 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

8.6 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estandares de calidad y desempefio.

8.7 Jardineria: es el arte y la préactica de cultivar los jardines, consiste en cultivar en un espacio
abierto como cerrado, flores, plantas y arboles para estética y ambientacion.

8.8 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.9 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicaciéon de las tablas de evaluacién, se realizardn deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.10 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.11 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representaciéon de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacion que influyen en satisfaccion del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.12 Orden de trabajo: es la ejecucion de tareas o actividades a desempenfar para la satisfaccion del
usuario para atender el Calendario de Mantenimiento Preventivo.

8.13 Notificacion de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.
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8.14 Reporte de Evaluacion de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinacion sistematica del nivel del cumplimiento, en comparacién de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.15 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervision de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacion al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.

8.16 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencion de las solicitudes de servicio.

8.17 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencidon a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.18 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y
cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.19 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacién
que sirven para viabilizar el control en la prestacién de los servicios.

8.20 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la notificacion al Centro de Atencién a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.21 Tiempo de Rectificacién: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencion a
Usuarios.

8.22 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correra a partir del momento que el Centro de
Atencidén a Usuarios reciba la solicitud de servicios.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

Numero de revision Fecha de actualizacién Descripcién del cambio

No aplica No aplica No aplica

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Reporte de Supervision (FSSJ-09).
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10.1 Reporte de Supervision (FSSJ-09).

L

20 Sa W LD raiiord SArMrArS Sl Seccin Neezas

DERECCION OE ADMMNISTRACION V FINANZAS
SUSDIRECCION OFE CONIERVACION, MANTENMIMIENTD Y IERVICIDS GENERALES

COORDNACION DE MANTENAMIENTO
SERVITI0 DE JARDINERIA
Fechs de la supersisioa @)
2

Tratamienio antiplagac an caco de gue Joc vegeisiec acien Ex%o Taita
aseotadoc.

€l indicador de fa Falia: No splicacion dei yaamierto acticlagas. Equivale & una Falla ce
10 clas a spitcar en la Soomuda o2 descuento =)

Tipo de Faita: Faita ge Caligad ¥ Faits ce Rectfcacion

Categoria ge la Faita ge Callcad: 1

Categoria de Faita de RectScacionc Ao E

Nivel de Tolerancla: 0% =oon —

lé

Perfecid sctado de Bmpieza de 10doc Jot cusioc y jardinec.

E! ingicadcor de la Falia: Nivel de impieza no Spimo en sueics v [axines
Tioo de Faita: Faa de Calidad y Faita ge Recuscacion

Categoria ge s Faita ge Candec: 1

Categoria ge Faita de Recifcacion- ACE

Nvei ge Toleranclia: 0%

li

Cumplimienio por e parconal del carviclo de jardineris de is Exi%o
reglameniacion del hocpiial en madsria de identScacion y
uniforme.

E! indicedor de ja Falla: cumplimiento e ja mglamentacion de idestifcacioa v unifoome
por pame dal parsonal del seryicio de jamdinerda

Tipo de Faita: Faita de Calidec.
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Instructivo de llenado

11. Anotar la fecha en que se realiza la supervision del servicio.

12. Marcar con una X, si durante la supervisién se verificé el éxito o falta en el servicio.

13. Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.

14. El personal responsable del servicio, tiene la opcion de realizar comentarios 0 anotaciones
sobre lo asentado en el formato.

15. El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado
durante la supervision.

16. El personal responsable del servicio anota hombre, fecha, cargo y firma correspondiente de
los comentarios y observaciones realizadas al servicio.
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176. PROCEDIMIENTO PARA LA SUPERVISION DEL SERVICIO DE
MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y EQUIPO.
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1. PROPOSITO

11 Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Mantenimiento de
Instalaciones y Equipo, a través del mantenimiento preventivo y correctivo de la infraestructura y el
equipamiento que permite el 6ptimo desempefio de las actividades de las areas del Hospital Regional
de Alta Especialidad Ixtapaluca.

2. ALCANCE

2.1 A nivel interno: la Subdirecciéon de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa
y verifica la prestacion del servicio de mantenimiento de instalaciones y equipo, la Direccion de
Administracion y Finanzas, revisa y autoriza los requerimientos de atencién y los reportes de
evaluacion del servicio y la Direccidbn General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes
segun Contrato de Prestacion de Servicios.

2.2 A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operacion de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del servicio de
mantenimiento de instalaciones y equipo.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa que se cumpla
el Calendario de Mantenimiento Preventivo a la Infraestructura y el Equipo para las actividades de las
diferentes areas que integran el nosocomio con el monitoreo permanente del médulo informatico
correspondiente.

3.2 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, observa que el
mantenimiento correctivo de los equipos se realice en tiempo y forma para la atencién de la demanda
o solicitud de servicio con las refacciones originales al ser informadas al Centro de Atencién a
Usuarios.

3.3 La Subdireccidon de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, evalla que se tenga la
disponibilidad del edificio e instalaciones eléctricas, hidraulicas, sanitarias y especiales con revisiones
al azar registradas regularmente.

3.4 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a través de los
reportes entregados bajo documentacion sustentada: el porcentaje de cumplimiento del Calendario de
Mantenimiento Preventivo con un informe mensual denominado “Reporte de Supervision de
Cumplimiento” con la informacién de existencias y utilizadas de refacciones, reportes al Centro de
Atencion a Usuarios, porcentaje de cumplimiento con el respaldo de las ordenes de trabajo y registros,
etcétera, es decir una sintesis informativa con los datos mas relevantes para las autoridades del
Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca y la evaluacion general de las distintas gestiones
operativas a mas tardar los primeros 10 dias habiles del siguiente mes al vencido.
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3.5 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa el buen orden
y apariencia y limpieza y desinfeccién de vidrios, espejos y puertas y desinfeccion de las areas, contra
entrega de la informacién que se encuentre en posesién del Inversionista Proveedor segin sea
requerida por escrito.

3.6 La Direccion de Administracion y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.

3.7 La Direccion General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacién del Desempefio del Inversionista
Proveedor para solicitar el pago por servicio, 0 en su caso, el Reporte de Incumplimiento al
Inversionista Proveedor para su presentacion al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Proporciona el Servicio de Mantenimiento de | * Calendario de
Mantenimiento y 1 Instalaciones y Equipo, a través del mantenimiento yf‘e’\‘/t::t'i’\‘/“(')e”to
Servicios preventivo y correcpvo de la mfraestrut;tura y €quipos | | proarama de trabajo.
Generales de las diferentes areas del nosocomio, logrando la | o ggicitudes de
(DOIHI) continuidad de la operacion diaria. servicio.
Coordina las visitas de control y supervision al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provision de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
e Reporte de
Subdirector de ¢ Es eficiente el servicio? Supgrwsmn del
Conservacion, L . Serwcp d_e
Mantenimiento y 3 I\!O: Reporta al ,C(_antro de A}enC|on a l_Jsuarlos en el Mantemmle_nto
oy sistema electronico o via telefénica para la de Instalaciones
Servicios . . o .
Generales elapqraC|on de la solicitud de servicio y regresa a la y Equipo
actividad 1. (FSSMIE-11)
e Solicitudes de
4 Sl Instruye a los supervisores del servicio para servicio.
elaborar el Reporte de Supervision del Servicio de
Mantenimiento de Instalaciones y Equipo y asienten
las observaciones, archiva temporalmente para que a
fin de mes, con apoyo de los Reportes se evalle el
servicio, contindia en la actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado
¢Encontro deficiencias en el servicio?
Subdirector de NO: Evalla el servicio del proveedor, determinando el
Conservacion, 6 nivel de cumplimiento durante el mes, continla en la
L o e FSSMIE-
Mantenimiento y actividad 12.0 11Requerimiento
Servicios quer
Generales Sl: Genera el Requerimiento de Atencidn, derivado de de atencion.
7 las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Mantenimiento de
Instalaciones y Equipo, y envia a la Direccion de
Administracion y Finanzas para autorizacion.
Recibe el Requerimiento de Atencién de Ila
. 8 Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento vy o
Director de Servici G | firm | ofici Nl ¢ Requerimiento de
Administracién y ervicios - enerales  y a €l oficio con 1as atencion.
Finanzas recomenglauones y mejoras en el servicio autor!zaQas «  Oficio firmado
y lo envia al Gerente de General del Inversionista :
Proveedor
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el requerimiento de atencién y las
Mantenimiento y 9 recomendaciones de mejora en el servicio para su L
Servicios implementacion. * Oficio firmado
Generales
(DOIHI)
Gerente de Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento e Reporte de
Mantenimientoy | 10 | del Servicio de Mantenimiento de Instalaciones vy porte d d
Servicios Equipo. Super\_/|S|_on €
Generales Cumplimiento
(DOIHI) (RSC)
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento de
Director de 11 | parte del Inversionista Proveedor, y turna el Reporte a
Administracion y la Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y | ¢ RSC
Finanzas Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacién realizada del nivel
de cumplimiento, con base en lo estipulado en el
Subdirector de contrato y determina:
Conservacion,
Mantenimiento y ¢ldentifica alguna omision o fallo? . RSC
Servicios
Generales 13 | NO: Solicita su modificacién segin lo supervisado y
regresa a la actividad 10.
14 | SI: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
continda en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificacién de cumplimiento del servicio e  Notificacion de
Conservacion, 15 | para Visto Bueno de la Direccién de Administracion y imi
Mantenimiento y Finanzas. Cump |m|entc_) .
Servicios del servicio
Generales (NCS)
Recibe la Notificacion del Servicio para la elaboracién «  Reporte de
16 | del Reporte correspondiente y determina : L
Evaluacion del
¢ Cumple con lo estipulado en el contrato? Desempe_no del
Inversionista
D|.re.ct0r d? 17 | NO: Informa a la Direccién General y elabora el Proveedor
Administracion y e o (REDIP)
, Reporte de Incumplimiento al Inversionista Proveedor.
Finanzas e Reporte de
18 | Sl: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio Incumplimiento

del Inversionista Proveedor, calcula el

penalizaciones correspondientes.

pago 'y

al Inversionista
Proveedor
(RIIP)
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescisién administrativa, terminacion
anticipada, suspensidon del servicio o convenio
. modificatorio; o regularmente se realiza la deduccién | ¢ REDIP
Director General ) ; o
correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacién del | « RIIP
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.
Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de
Director de 20 | Evaluacién autorizado por la Direccion General y
. L . ., . . REDIP
Administracion y turna a la Subdireccion de Conservacion,
Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo. * RIP
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos

Mantenimiento y
Servicios
Generales

generados o recibidos.

TERMINA

e  Expediente
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento de

Instalaciones y Equipo (DOIHI)

INNA~IA

Proporciona el Servicio
de Mantenimiento de
Instalaciones y Equipo

Calendario de
Mant. Preventivo

Programa de
Trabajo

olicitud de
Servicio

v 2

Coordina las visitas de
control y supervision al
azar: Disponibilidad del
edificio (infraestructura)
instalaciones y equipo

¢Es
eficiente

Reporta al CAU en el
sistema electrénico o
via telefénico para la
elaboracién de la
solicitud de servicio

Solicitud de
Servicio

O

Instruye a los
supervisores para
elaborar el Reporte de [«
Supervision

Reporte de
Supervision
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Director General

Director de Administracién
y Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento de
Instalaciones y Equipo (DOIHI)

Verifica y analiza la

calidad del servicio

prestado segun los
Reportes

Reporte de

Supervision

NO*

Evalda el servicio del
proveedor,
determinando el nivel
de cumplimiento
durante el mes

Genera el
Requerimiento de
Atencion, derivado de
las observaciones y
envia a la DAF

Requerimiento

v

Recibe el
Requerimiento de
Atencion y firma el

oficio de mejoras en el
servicio autorizadas

Requerimiento
de Atencion

Oficin firmadn

de Atencion
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento de
Instalaciones y Equipo (DOIHI)

Recibe del
Requerimiento de
Atencién para la
implementacion de
mejoras en el servicio

Reporte de
Supervision
/_

10

A 4

Elabora el Reporte de
Supervision de
Cumplimiento

Reporte de
Cumplimiento

\ 4 11

Recibe del Reporte de
Supervision de
Cumplimiento y turna a
la SCMySG

Reporte de
Cumplimiento

\ 4 12

Recibe el Reporte,
revisa y compara con la
evaluacion realizada del

nivel de cumplimiento
seguln lo estipulado

Reporte de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento de
Instalaciones y Equipo (DOIHI)

¢ldentifica
omisién o
falln?

13

Solicita la modificacién
de acuerdo a lo
supervisado

}
)

14

Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado

v 15

Recibe la Notificacion
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF

Notificacién de

v 16

Recibe la Notificacion de
Cumplimiento del
Servicio para la
elaboracion del Reporte
correspondiente

Notificacion de
Cumplimiento

Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacién
Mtto. y Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento de
Instalaciones y Equipo (DOIHI)

¢Cumple
conlo
estipulado?

17

Informa a la Direccién
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

O,

18

Elabora el Reporte de
Evaluacién de
Desempefio, calcula
pagos y penalizaciones
correspondientes

Reporte de
Evaluacién

19

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién segin
corresponda para
autorizacién y turna a DAF

Reporte de
Incumplimiento

eporte de
Evaluacion
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacién Mtto.
y Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento de
Instalaciones y Equipo (DOIHI)

20

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para

que integre expediente

Reporte de
Incumplimiento

Reporte de

Evaluacién

\ 4 21

Integra documentos,
crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los
documentos y archiva

Expediente
/_
A 4
: v
( TERMINO )
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos

Cddigo

6.1 Contrato de Prestacion de Servicios

No. 00012003-001-08

6.2 Modelo de Gestion de la Calidad No aplica
7. REGISTROS
Registro Tiempo de Responsable de Cadigo de registro o

conservacion

conservarlo

identificacion Unica

7.1 Calendario de Mantenimiento

Subdireccién de

p : 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
reventivo y Servicios Generales
Subdireccion de
7.2 Programa de Trabajo 3 afos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.3 Solicitud de servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento FSSMIE-11
y Servicios Generales
7.4 Reporte de Supervision del Subdireccién de
Servicio de Mantenimiento de 3 afos Conservacion, Mantenimiento Numero de folio
Instalaciones y Equipo y Servicios Generales
Subdireccion de
7.5 Oficio firmados 3 aflos Conservacién, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.6 Requerimientos de Atencién 3 afos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
‘iz Subdireccion de
éljmsltiarg?eraio de Supervision de 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
7.8 Notificacion de Cumplimiento N Subdireccion de . »
o 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
del Servicio y Servicios Generales
7.9 Reporte de Evaluacion de . e
~ s o Direccion de , .-
Desempefio del Inversionista 3 afios - " ) Numero de oficio
Administracion y Finanzas
Proveedor
7.10 Reporte de Incumplimiento ~ Direccién de . -
L 3 aflos - - . Numero de oficio
al Inversionista Proveedor Administracién y Finanzas
Subdireccion de
7.11 Expediente 3 afos Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente

y Servicios Generales

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

8.1 Calendario de Mantenimiento Preventivo:
organizacioén cronoldgica de las actividades, que

mobiliario, equipo e instalaciones del Hospital.

es una cuenta sistematizada utilizada para la
ayudaran mantener en 6ptimas condiciones, el

8.2 Centro de Atencién a Usuarios (CAU): significa el centro de atencién administrado por el
Inversionista Proveedor, (inico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
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encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.3 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

8.4 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estandares de calidad y desempefio.

Mantenimiento: todas las acciones que tienen como objetivo mantener un equipo o repararlo para su
buen funcionamiento, destinado a compensar el deterioro sufrido por el uso, los agentes
meteoroldgicos u otras causas.

8.6 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.7 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicacion de las tablas de evaluacién, se realizardn deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.8 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.9 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representacion de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacién que influyen en satisfaccién del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.10 Orden de trabajo: es la ejecucion de tareas o actividades a desempenfiar para la satisfaccion del
usuario para atender el Calendario de Mantenimiento Preventivo.

8.11 Notificaciéon de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.

8.12 Reporte de Evaluacion de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinacion sistematica del nivel del cumplimiento, en comparacién de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.13 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervisién de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacién al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.

8.14 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencidn de las solicitudes de servicio.
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8.15 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencion a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.16 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y
cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.17 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacién
gue sirven para viabilizar el control en la prestacion de los servicios.

8.18 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la natificacion al Centro de Atencién a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.19 Tiempo de Rectificacion: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencién a
Usuarios.

8.20 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correrd a partir del momento que el Centro de
Atencion a Usuarios reciba la solicitud de servicios.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

Numero de revision Fecha de actualizacién Descripcién del cambio

No aplica No aplica No aplica

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Reporte de Supervision (FSSMIE-10).
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10.1 Reporte de Supervisién (FSSMIE-10).
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Cosersaciones def personal de supervisidn: (3)

Comentatos del msponsadie del ser/icio (4)
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Instructivo de llenado

11. Anotar la fecha en que se realiza la supervision del servicio.

12. Marcar con una X, si durante la supervisién se verificé el éxito o falta en el servicio.

13. Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.

14. El personal responsable del servicio, tiene la opcion de realizar comentarios 0 anotaciones
sobre lo asentado en el formato.

15. El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado
durante la supervision.

16. El personal responsable del servicio anota nombre, fecha, cargo y firma correspondiente de
los comentarios y observaciones realizadas al servicio.
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177. PROCEDIMIENTO PARA LA SUPERVISION DEL SERVICIO DE
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Servicio de Transporte :

1. PROPOSITO

11 Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Transporte,
proporcionando el traslado de personas, material, medicamentos y equipo dentro de las instalaciones
en apoyo a las actividades y servicio médicos del Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca.

2. ALCANCE

2.1 A nivel interno: la Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa
y verifica la prestacion del Servicio de Transporte, la Direccién de Administracion y Finanzas, revisa y
autoriza los requerimientos de atencién y los reportes de evaluacién del servicio y la Direccion
General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes segun Contrato de Prestacién de Servicios.

2.2 A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operacion de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del Servicio de
Transporte.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa que los
traslados internos se realice como el equipamiento en perfectas condiciones de uso e higiene como:
camillas, sillas de ruedas, diablitos, carros de medicamentos, etcétera.

3.2 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, evalla que la recepcion
y traslado se de en tiempo y forma mediante la solicitud de servicio correspondiente, siendo eficaz en
la atencion.

3.3 La Subdirecciéon de Conservaciéon, Mantenimiento y Servicios Generales, observa que todas las
incidencias y accidentes sea reportados.

3.4 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a través de los
reportes entregados bajo documentacién sustentada: el traslado de pacientes y materiales en un
informe mensual denominado “Reporte de Supervision de Cumplimiento” con la informaciéon de
reportes al Centro de Atencién a Usuarios de trato no adecuado, traslados programados y realizados,
etcétera, es decir una sintesis informativa con los datos mas relevantes para las autoridades del
Hospital Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca y la evaluacion general de las distintas gestiones
operativas a mas tardar los primeros 10 dias habiles del siguiente mes al vencido.

3.5 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, evalla mediante
supervisiones al azar de la formacién adecuada y especifica de los empleados para el desempefio de
funciones, el cumplimiento de la reglamentacion y la normatividad de riesgos laborales.

3.6 La Subdireccion de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, observa se realice el
mantenimiento preventivo a todo el equipamiento de traslado de pacientes.
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Servicio de Transporte :

3.7 La Direccién de Administracion y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.

3.8 La Direccién General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacion del Desempefio del Inversionista
Proveedor para solicitar el pago por servicio, 0 en su caso, el Reporte de Incumplimiento al
Inversionista Proveedor para su presentacion al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento 0 anexo
Act.
Gerente de Proporciona el Servicio de Transporte, a través del | ¢ Calendario de
Mantenimiento y 1 | mantenimiento preventivo del equipamiento vy yf‘e’\‘/t(f:t'i’\‘/“(')emo
Servicios verificacion de la disponibilidad de materiales, | Programa de trabajo.
G(%ng{ﬁlss solicitudes de traslado, etcétera e  Solicitudes de
Serviclo.
Coordina las visitas de control y supervision al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provisién de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
Subdirector de ¢ Es eficiente el servicio? . gﬁgg:\tﬁs%en del
Conse_rve_lmon, NO: Reporta al Centro de Atencién a Usuarios en el Servicio de
Mantenimiento y - . . -
Servicios 3 sistema .,electronlco' 0 via te[efomca para la Transporte
elaboracién de la solicitud de servicio y regresa a la (FSST-12)
Generales o e
actividad 1. e Solicitudes de
servicio.
Sl: Instruye a los supervisores del servicio para
4 elaborar el Reporte de Supervision del Servicio de
Transporte y asienten las observaciones, archiva
temporalmente para que a fin de mes, con apoyo de
los Reportes se evalle el servicio, continda en la
actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado
¢Encontro deficiencias en el servicio?
Subdirector de NO: Evalua el servicio del proveedor, determinando el
Conservacion, 6 nivel de cumplimiento durante el mes, continGa en la e FSST-12
Mantenimiento y actividad 12.0 -
Servicios . Requg,nmlento de
Generales Sl: Genera el Requerimiento de Atencidn, derivado de atencion.
7 las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Transporte y envia a la
Direccion de Administracion y Finanzas para
autorizacion.
Director de Recibe el Requerimiento de Atencién de la
Administracion y 8 Subdirecciébn de Conservacion, Mantenimiento vy
Finanzas Servicios Generales y firma el oficio con las

recomendaciones y mejoras en el servicio
autorizadas y lo envia al Gerente de General del
Inversionista Proveedor

Requerimiento de
Atencion.
Oficio firmado.
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Responsable No. Actividad Documento o anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el Requerimiento de Atencion y Oficio firmad
Mantenimiento y 9 | las recomendaciones de mejora en el servicio parasu | ¢ “cl0firmado
Servicios Generales . . .
(DOIHI) implementacion.
MaGmeersifr\;?e?fo Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento |, Rreporte de
nt Y 10 | del Servicio de Transporte. Supervision de
Servicios Generales Cumolimiento (RSC
(DOIHI) P (RSC)
. Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento
Director de -
- > 11 | de parte del Inversionista Proveedor, y turna el
Administracion y . >, . e RSC
. Reporte a la Subdireccion de Conservacion,
Finanzas L -
Mantenimiento y Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacion realizada del nivel
. de cumplimiento, con base en lo estipulado en el
Subdirector de P L P
. contrato y determina:
Conservacion,
Mantenimiento o L
. y ¢ldentifica alguna omision o fallo? e RSC
Servicios . s L , .
NO: Solicita su modificacion segun lo supervisado y
Generales -
13 | regresa a la actividad 10.
Sl: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
14 | continla en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificacion de cumplimiento del servicio
Conservacion, 15 | para Visto Bueno de la Direccion de Administracion 'y | ¢  Notificacion de
Mantenimiento y Finanzas. Cumplimiento  del
Servicios servicio (NCS)
Generales
Recibe la Notificacién del Servicio para la elaboracion
16 | del Reporte correspondiente y determina :
) . Reporte de
¢ Cumple con lo estipulado en el contrato? Evaluacion del
Di q Desempefio del
irector de . ., ioni
RN NO: Informa a la Direccion General y elabora el Inversionista
Administracion y 17 | Reporte de Incumplimiento al Inversionista Proveedor (REDIP)
Finanzas P P *  Reporte de
Proveedor. Incumplimiento ~ al
Inversionista
18 | SI: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio Proveedor (RIIP)
del Inversionista Proveedor, calcula el pago vy
penalizaciones correspondientes.
Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescision administrativa, terminacion

Director General

anticipada, suspension del servicio 0 convenio
modificatorio; o regularmente se realiza la deduccion
correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacion del
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.

e REDIP
e RIIP
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de
Director de 20 | Evaluacion autorizado por la Direccion General y e REDIP
Administracién y turna  a la  Subdireccion de Conservacion,
Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo. * RIP
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos e Expediente
Mantenimiento y generados o recibidos. P
Servicios
Generales TERMINA
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5. DIAGRAMA DE FLUJO

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y

Servicios Generales (DOIHI)

INICIN

Proporciona el Servicio
de Transporte

Calendario de
Mant. Preventivo

rograma de
Trabajo

Solicitud de
Servicio

v 2

Coordina las visitas de
control y supervision al
azar: Disponibilidad
equipamiento, trato y
formacién adecuada

SEs
eficiente

Reporta al CAU en el
sistema electrénico o
via telefénico para la
elaboracion de la
solicitud de servicio

Solicitud de
Servicio

Instruye a los
supervisores para
elaborar el Reporte de
Supervision

Reporte de
Supervision
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

* 5
Verifica y analiza la
calidad del servicio

prestado segun los
Reportes

Reporte de
Supervision

N

Sl

NO

Evalla el servicio del
proveedor,
determinando el nivel
de cumplimiento
durante el mes

Genera el
Requerimiento de
Atencion, derivado de (¢~
las observaciones y
envia a la DAF

Requerimiento
de Atencion

Recibe el
Requerimiento de
Atencién y firma el

oficio de mejoras en el
servicio autorizadas

Requerimiento
de Atencion

Oficio firmado
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Recibe del
Requerimiento de
Atencién para la
implementacion de
mejoras en el servicio

4' 10

Elabora el Reporte de
Supervision de
Cumplimiento

Reporte de
Cumplimiento

11

A 4

Recibe del Reporte de
Supervision de
Cumplimiento y turna a
la SCMySG

Reporte de
Cumplimiento

12

A 4
Recibe el Reporte,
revisa y compara con la
evaluacion realizada del
nivel de cumplimiento
seguln lo estipulado

Reporte de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

¢ldentifica
omisién o
falln?

13

Solicita la modificacién
de acuerdo a lo
supervisado

14

Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado

v 15

Recibe la Notificacion
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF

Notificacion de
Cumplimiento

\ 4 16

Recibe la Notificacion de
Cumplimiento del
Servicio para la
elaboracion del Reporte
correspondiente

Notificacion de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion
Mtto. y Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Informa a la Direccién
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

18

Elabora el Reporte de
Evaluacion de

Desempefio, calcula ¢
pagos y penalizaciones

correspondientes

Reporte de
Evaluacién

A\ 4

19

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién segin
corresponda para
autorizacion y turna a DAF

Reporte de
Incumplimiento

eporte de
Evaluacion
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Servicios Generales

Gerente de Mantenimiento y
Servicios Generales (DOIHI)

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para
que integre expediente

Reporte de
Incumplimiento

20

A 4

21

crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los

Integra documentos,

documentos y archiva

Expediente
—
A 4
A\ 4

( TERMINO )
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos

Cédigo (cuando aplique)

6.1 Contrato de Prestacion de Servicios

No. 00012003-001-08

6.2 Modelo de Gestién de la Calidad

No aplica

7. REGISTROS
. Tiempo de Responsable de Cadigo de registro o
Registro - ; e o
conservacion conservarlo identificacién Unica
7.1 Calendario de N Subdireccion de . .
Mantenimiento P fi 3 afos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
antenimiento Preventivo y Servicios Generales
Subdireccion de
7.2 Programa de Trabajo 3 afios Conservacién, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.3 Solicitudes de solicitudes 3 anos Conservacion, Mantenimiento FSST-12
y Servicios Generales
‘iz Subdireccion de
;4 Rgp(zjrtere Supterwsmn del 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de folio
ervicio ae fransporte y Servicios Generales
Subdireccion de
7.5 Oficio firmados 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.6 Requerimientos de Atencién 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
.y Subdireccion de
é7mRﬁ£]?rﬁ de Supervision de 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
umplimiento y Servicios Generales
7.8 Notificacién de N Subdireccion de . .
cumplimiento del Servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
P y Servicios Generales
7.9 Reporte de Evaluacion de . L
~ - ~ Direccion de , -
Desempefio del Inversionista 3 afos . o ; Numero de oficio
Administracion y Finanzas
Proveedor
7.10 Reporte de Incumplimiento ~ Direccién de . -
- 3 afios . - ; Numero de oficio
al Inversionista Proveedor Administracién y Finanzas
Subdireccion de
7.11 Expediente 3 afios Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente

y Servicios Generales

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

8.1 Calendario de Mantenimiento Preventivo:
organizacioén cronoldgica de las actividades, que

mobiliario, equipo e instalaciones del Hospital.

es una cuenta sistematizada utilizada para la
ayudaran mantener en 6ptimas condiciones, el
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8.2 Centro de Atencion a Usuarios (CAU): significa el centro de atencion administrado por el
Inversionista Proveedor, Gnico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.3 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

8.4 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estandares de calidad y desempefio.

8.5 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.6 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicacién de las tablas de evaluacién, se realizardn deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.7 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.8 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representacion de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacion que influyen en satisfaccién del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.9 Orden de trabajo: es la ejecucion de tareas o actividades a desempefiar para la satisfacciéon del
usuario para atender el Calendario de Mantenimiento Preventivo.

8.10 Notificacion de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.

8.11 Reporte de Evaluacién de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinacion sistematica del nivel del cumplimiento, en comparacion de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.12 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervision de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacion al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.

8.13 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencién de las solicitudes de servicio.
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8.14 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencién a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.15 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y
cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.16 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacién
gue sirven para viabilizar el control en la prestacion de los servicios.

8.17 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la notificacién al Centro de Atencién a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.18 Tiempo de Rectificacién: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencién a
Usuarios.

8.19 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correrd a partir del momento que el Centro de
Atencion a Usuarios reciba la solicitud de servicios.

8.20 Transporte: es el acto o consecuencia de trasladar algo de un lugar a otro los protocolos de
actuacion correspondientes de pacientes, cadaveres, medicamento, etcétera.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

Numero de revision Fecha de actualizacién Descripcién del cambio

No aplica No aplica No aplica

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Reporte de Supervisiéon (FSST-11).
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10.2 Reporte de Supervision (FSST-11).

-
) .t

ISt 20 Sabs Laams ramuciors CAMNSAs O e Aea ks

ECCION DE ADMINIATRACION VY FINANZAS

CONIERVACION, MANTEMMIENTO Y IERVICIOS QENERALED
C RONACION DOE MANTENINEENTO

0

IERVICHD DE TRANIFORTE (NO ENERDENCIA)

@)

Fecha ge 2 supervision

Maferisiec y Equipamienio para el francporis de paclenisc EER) (2] ==t

en condiclonsc de uco e higlans dicponidier pars cu
utfizacion an fodo momenio gque cta regulera.

£} Incicador de la Feila: No gisponitiifcad de matedaies v equipamienio en jas concicionss
estaniecicas en siguns da fas unidades del hospital

Tipo de Faita: Faite ge Calidac ¥y Faita de Rectifcacion

Categoria de la Faita ce Caliged: 3

Categoria de la Faitade RecofcacidacE20CoD

Nevel de Tolesancie- 0% = Tarta

Recpuscis a jac coficifuder de fraciado de pacleniec Je

mansra efioaz.

£l Ingicadcr de ia Fafa: No mspuests & una Solicioe ge tasiado te paclente
Tioo de Falta: Faita de Calidad y Feita ge Rectdcacion

Categoria de la Faita ce Calicad: 3

Categoria de ja Faita de Rectifcacidn:E0CoD

Nbvet de Tolemancia: 0%

Trancporis de paclemies fallecidoc cagln profocoioc de EREE fats

actuacion aprobadoc por el hocpifsl

El Ingicagor Cce la Falfa: incumplimiento de sigund de [0S puntcs Inciuidos en los
DSoCOics de dErspome de pacientes.

Tipo de Faita: Faita de Calidac.

Categoria de la Faita ge Calidaa: 1

Nvel de Tolemancla: 0%

Trato adecusdo del pargonal de francporis 0on OC UCuArioc Exito Far=

y perconal dei hocpitel

£l indicador de fa Falar Eventos comprodados de Yatd RO acecueaco RO adecuado del
personal de tanspote. Ecuivalente & uns falia ge 10 (oiel) dlas 2 aplicar en la $oovula de
aescuento ).

Tipo de Faita: Faita de Calided.

Caregoria de la Feita ce Calican: 1

Nivel ge Tojem=ncia: 0%
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=200 D LA TAmLLTS CAMnss o Eevcis Meakians
DIRECCION DE ADMINIATRACION VYV FINANZASZ
CCION DOE CONIERVACION, MANTEMMIENTO Y 3ERVICIO2 QENERALED
CODRDINACION OFE MANTENINIENTOD

m

DeRE

IERVICHD DE TRANIFORTE (NQ ENERQENCIA)

(2)
Formacion adecusda y ecpeodfica de fodoc ot empleadot S0t Faita
dal cervicio de ftrancporis para o decampefio de cuc
funcionec.

EJ Ingicador de la Faila” E) parsonal dei servicio desconoce Informacion Désica dei hosoks
jobicacion de &mas, DrOlOCOIoS de achsacion, e

Tioo de Faita: Faita ce Calicad.

Categoria de la Faia de Calidad: 9

Nivel de Tolemancia: 0%

o
i

Cumplimiemio por &1 parconal del carviclo de francporis de B
ia regiameniacion del hocpifal en mafaria de identoacion
¥y uniforme.

El Ingicador de la Falla: incomplimiento de |a regiamentacion de identifcacion ¥ onifceme
£Or pare dei parsomel del serviClo de tEnspone.

Tipo de Faite: Faita de Calided.

Categoria de la Faita ge Callced: 1

Nivel de Tolemncla: 0%

Cumplimienio de 2 normathvidad an maderias de ceguridad, S )
talud y prevendcion de riecgoc laboralec del perconal de
francporie.

E! Ingicacor de la Faite: mcumpiimiento de la nomeatividad en matede de segurddad, saiud
¥ peevencidn de tesgos laborales

Tipo ce Faita: Faita de Caliced

Caregoria de la Faita ce Calicaa: 3

Nvvel ge Tolemancia: 0%
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Instructivo de llenado

11. Anotar la fecha en que se realiza la supervision del servicio.

12. Marcar con una X, si durante la supervision se verifico el éxito o falta en el servicio.

13. Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.

14. El personal responsable del servicio, tiene la opcion de realizar comentarios o anotaciones
sobre lo asentado en el formato.

15. El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado
durante la supervision.

16. El personal responsable del servicio anota nombre, fecha, cargo y firma correspondiente de
los comentarios y observaciones realizadas al servicio.
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178. PROCEDIMIENTO PARA LA SUPERVISION DEL SERVICIO DE GASES

MEDICINALES.
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1. PROPOSITO

1.1 Supervisar y verificar el cumplimiento de la prestacion del Servicio de Gases Medicinales, para el
equipamiento e instalacion adecuada para que se almacene, conduzca y suministren los gases
médicos, indispensables para la prestacion de los servicios médicos que proporciona el Hospital
Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca.

2. ALCANCE

2.1 A nivel interno: la Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales supervisa
y verifica la prestacion del Servicio de Gases Medicinales, la Direccion de Administracion y Finanzas,
revisa y autoriza los requerimientos de atencién y los reportes de evaluacién del servicio y la Direccion
General, revisa y autoriza el pago por el servicio en el mes segun Contrato de Prestacion de Servicios.

2.2 A nivel externo: la empresa Desarrollo y Operacion de Infraestructura Hospitalaria Ixtapaluca
(DOIHI), denominado Inversionista Proveedor es el responsable de la prestacion del Servicio de
Gases Medicinales.

3. POLITICAS DE OPERACION, NORMAS Y LINEAMIENTOS

3.1 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, supervisa que se cumpla
el suministro en tiempo y forma de las solicitudes de servicio dentro del tiempo de respuesta.

3.2 La Subdireccién de Conservacién, Mantenimiento y Servicios Generales, observa que se realicen
las pruebas y el mantenimiento adecuado a las instalaciones de los gases medicinales, asentado en
una bitacora del servicio para su supervision.

3.3 La Subdireccidon de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, evalla que se tenga la
disponibilidad de aprovisionamiento suficiente de insumos y sean solicitados al Centro de Atencién a
Usuarios, entregados para su suministro y disposicién inmediata en los puntos requeridos.

3.4 La Subdireccién de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, determina a travées de los
reportes entregados bajo documentacién sustentada: el control de inventarios de las existencias con la
presentacion de un informe mensual denominado “Reporte de Supervision de Cumplimiento” con la
informacién de existencias, consumos de las unidades y el horario de surtimiento, entrega de material
0 insumos con criterios y estandares de calidad, reportes al Centro de Atencion a Usuarios, etcétera,
es decir una sintesis informativa con los datos mas relevantes para las autoridades del Hospital
Regional de Alta Especialidad Ixtapaluca y la evaluacién general de las distintas gestiones operativas
a més tardar los primeros 10 dias habiles del siguiente mes al vencido.

3.5 La Subdireccion de Conservacion, Mantenimiento y Servicios Generales, evallUa la disponibilidad
de aprovisionamiento suficiente, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

3.6 La Direccion de Administracion y Finanzas analiza y autoriza los Requerimientos de Atencion al
detectarse alguna deficiencia en el servicio prestado por el Inversionista Proveedor.
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3.7 La Direccién General analiza y autoriza el Reporte de Evaluacion del Desempefio del Inversionista
Proveedor para solicitar el pago por servicio, 0 en su caso, el Reporte de Incumplimiento al
Inversionista Proveedor para su presentacion al Cuerpo de Gobierno.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Proporciona el Servicio de Gases Medicinales, a | e Calendario de
1 través del mantenimiento preventivo y revision de Mantenimiento
Geren.te Eje aprovisionamiento de insumos para el buen Preventivo.
Ir)genje_rla funcionamiento de los equipos, atendiendo el | e Programa de
Biomédica Calendario de Mantenimiento Preventivo, el trabajo.
(DOIHI) Programa de Trabajo y las solicitudes del servicio. e Solicitudes de
servicio.
Coordina las visitas de control y supervision al azar
2 como parte de la rutina de control de calidad de la
provision de los servicios, monitoreando los tiempos y
calidad de los servicios prestados, de acuerdo al
Programa de Trabajo:
e Reporte de
Subdirector de ¢ Es eficiente el servicio? Supervision del
Conservacion, NO: Reporta al Centro de Atencion a Usuarios en el Servicio de
Mantenimiento y 3 sistema electrénico o via telefonica para la Gases
Servicios elaboracién de la solicitud de servicio y regresa a la Medicinales
Generales actividad 1. (FSSFTD-02)
e Solicitudes de
Sl Instruye a los supervisores del servicio para servicio.
4 elaborar el Reporte de Supervision del Servicio de
Gases Medicinales y asienten las observaciones,
archiva temporalmente para que a fin de mes, con
apoyo de los Reportes se evalle el servicio, continta
en la actividad 5.
5 Verifica y analiza la calidad del servicio prestado
¢ Encontro deficiencias en el servicio?
Subdirector de N_O: Evalta el _ser_vicio del proveedor, determir]ando el
Conservacion, mvgl_de cumplimiento durante el mes, continda en la
- 6 actividad 12.0 e FSSFTD-02
Mantenimiento y -
Servicios o B _ . Requglrlmlento de
Generales Sl: Genera el _Requer|m|ento de Atencién, derivado de atencion.
7 las observaciones asentadas en los Reportes de
Supervision del Servicio de Gases Medicinales y
envia a la Direcciébn de Administracion y Finanzas
para autorizacion.
Recibe el Requerimiento de Atencibn de la
8 Subdireccién de Conservaciéon, Mantenimiento y
Director de Servicios Generales y firma el oficio con las | ¢ Requerimiento de
Administracion y recomendaciones y mejoras en el servicio atencion.
Finanzas autorizadas y lo envia al Gerente de General del | ¢ Oficio firmado.

Inversionista Proveedor
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Responsable No. Actividad Documento o anexo
Act.
Gerente de Recibe el oficio con el requerimiento de atencién y las
Ingenieria 9 recomendaciones de mejora en el servicio para su | e Oficio firmado
Biomédica implementacion.
(DOIHI)
Gerente de Elabora el Reporte de Supervision de Cumplimiento | ¢ Reporte de
Ingenieria 10 | del Servicio de Gases Medicinales. Supervision de
Biomédica Cumplimiento
(DOIHI) (RSC)
Recibe el Reporte de Supervisién de Cumplimiento
Director de 11 | de parte del Inversionista Proveedor, y turna el
Administracién y Reporte a la Subdireccion de Conservacion, | e RSC
Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales.
Recibe el Reporte de Supervision de Cumplimiento,
12 | revisa y compara con la evaluacion realizada del nivel
Subdirector de de cumplimiento,. cgn base en lo estipulado en el
. contrato y determina:
Conservacion,
Mantenlm!ento y ¢ldentifica alguna omision o fallo? e RSC
Servicios . s e , .
NO: Solicita su modificacion segln lo supervisado y
Generales o
13 | regresa a la actividad 10.
Sl: Emite el Visto Bueno al Reporte presentado y
14 | continda en la actividad 15.
Subdirector de Elabora la notificacion de cumplimiento del servicio L
Conservacion 15 | para Visto Bueno de la Direccion de Administracion y | *  Notificacion — de
Mantenimiento’y Finanzas. Cum_p_llmlento del
Servicios Generales servicio (NCS)
Recibe la Notificacion del Servicio para la elaboracion | ¢  Reporte de
16 | del Reporte correspondiente y determina : Evaluacion del
Desempefio del
¢ Cumple con lo estipulado en el contrato? Inversionista
Director de NO: Informa a la Direccion General y elabora el Proveedor
Administracion y Reporte de Incumplimiento al Inversionista (REDIP)
Finanzas 17 | Proveedor. e Reporte de
Incumplimiento
Sl: Elabora el Reporte de Evaluacion de Desempefio al Inversionista
18 | del Inversionista Proveedor, calcula el pago vy Proveedor
penalizaciones correspondientes. (RIIP)
Recibe el Reporte de Incumplimiento que puede
19 | derivar en una rescision administrativa, terminacion
anticipada, suspension del servicio 0 convenio
. ) . ) L, e REDIP
Director General modificatorio; o regularmente se realiza la deduccion e RIP

correspondiente y recibe el Reporte de Evaluacion del
Desempefio, autoriza el pago del servicio y turna a la
Direccién de Administracion y Finanzas.
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Responsable No. Actividad Documento o0 anexo
Act.
Recibe el Reporte de Incumplimiento o el Reporte de
Director de 20 | Evaluacion autorizado por la Direccion General y e REDIP
Administracién y turna a la  Subdireccion de Conservacion,
Finanzas Mantenimiento y Servicios Generales para archivo. * RIP
Subdirector de Integra documentos, crea expedientes y clasifica una
Conservacion, 21 | vez glosados para archivo, todos los documentos e Expediente
Mantenimiento y generados o recibidos. P
Servicios
Generales TERMINA
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5.

DIAGRAMA DE FLUJO

Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Ingenieria
Biomédica (DOIHI)

INICIO

+ 1
Proporciona el Servicio
de Gases Medicinales

Calendario de
Mant. Preventivo

Programa de
Trabajo

Solicitud de
Servicio

v 2

Coordina las visitas de

control y supervision al

azar: Disponibilidad de
aprovisionamiento

SEs
eficiente

Reporta al CAU en el
sistema electrénico o
via telefénico para la
elaboracion de la
solicitud de servicio

Solicitud de
Servicio

Instruye a los
supervisores para
elaborar el Reporte de €
Supervision

Reporte de
Supervision
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Director General

Director de Administracion y

Finanzas

Servicios Generales

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Gerente de Ingenieria
Biomédica (DOIHI)

Verifica y analiza la

calidad del servicio

prestado segun los
Reportes

Reporte de

Supervision

Evalla el servicio del
proveedor,
determinando el nivel
de cumplimiento
durante el mes

©

Genera el
Requerimiento de

Atencion, derivado de  [€—

las observaciones y
envia a la DAF

Requerimiento
de Atencién

\ 4

Recibe el
Requerimiento de
Atencion y firma el

oficio de mejoras en el
servicio autorizadas

Requerimiento
de Atencion

Oficio firmado
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y
Servicios Generales

Gerente de Ingenieria
Biomédica (DOIHI)

Recibe del
Requerimiento de
Atencion para la

implementacion de
mejoras en el servicio

Reporte de
Supervision

10

Elabora el Reporte de
Supervision de
Cumplimiento

Reporte de
Cumplimiento

v 11

Recibe del Reporte de
Supervision de
Cumplimiento y turna a
la SCMySG

Reporte de
Cumplimiento

v 12

Recibe el Reporte,
revisa y compara con la
evaluacion realizada del

nivel de cumplimiento
seguln lo estipulado

Reporte de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto. y

Servicios Generales

Gerente de Ingenieria
Biomédica (DOIHI)

Solicita la modificacion
de acuerdo a lo
supervisado

14

Emite el Visto Bueno
al Reporte presentado

\ 4 15

Recibe la Notificacion
de Cumplimiento del
Servicio para Visto
Bueno de la DAF

Notificacion de
Cumplimiento

A\ 4 16

Recibe la Notificacion de
Cumplimiento del
Servicio para la
elaboracion del Reporte
correspondiente

Notificacion de
Cumplimiento
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto.
y Servicios Generales

Gerente de Ingenieria
Biomédica (DOIHI)

¢Cumple
con lo
estipulado?

Informa a la Direccion
General y elabora el
Reporte de
Incumplimiento al
Inversionista Proveedor

Reporte de
Incumplimiento

18

Elabora el Reporte de
Evaluacién de
Desempefio, calcula
pagos y penalizaciones
correspondientes

Reporte de
Evaluaciéon

A 4 19

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién segin
corresponda para
autorizacién y turna a DAF

Reporte de
Incumplimiento

Reporte de
Evaluacién
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Director General

Director de Administracion y
Finanzas

Subdir. de Conservacion Mtto.
y Servicios Generales

Gerente de Ingenieria
Biomédica (DOIHI)

20

Recibe el Reporte de
Incumplimiento o de
Evaluacién autorizado y
turna a la SCMySG para

que integre expediente

Reporte de
Incumplimiento

eporte de

Evaluacién

21

Integra documentos,
crea expedientes y
clasifica una vez
glosados todos los
documentos y archiva

Expediente

\_/_

A 4

( TERMINO )
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documentos

Cédigo (cuando aplique

6.1 Contrato de Prestacion de Servicios

No. 00012003-001-08

6.2 Modelo de Gestién de la Calidad

No aplica

7. REGISTROS
. Tiempo de Responsable de Cadigo de registro o
Registro - ; AP
conservacion conservarlo identificacién Unica
7.1 Calendario de N Subdireccion de . i
Mantenimiento P i 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
antenimiento Preventivo y Senvicios Generales
Subdireccion de
7.2 Programa de Trabajo 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
Subdireccion de
7.3 Solicitud de servicio 3 afos Conservacion, Mantenimiento FSSGM-13
y Servicios Generales
7.4 Reporte de Supervision del Subdireccién de
Servicio de Gases 3 anos Conservacion, Mantenimiento Numero de folio
Medicinales. y Servicios Generales
Subdireccion de
7.5 Oficio firmados 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
y Servicios Generales
. Subdireccion de
Z\.tG L Requerimientos de 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
encion y Servicios Generales
‘iz Subdireccion de
é7mR?iFr):irtﬁtde Supervision de 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
umplimiento y Servicios Generales
7.8 Notificacion de N Subdireccion de . .
cumbplimiento del Servicio 3 afios Conservacion, Mantenimiento Numero de oficio
P y Servicios Generales
7.9 Reporte de Evaluacién de . e
o L ~ Direccion de , .-
Desempefio del Inversionista 3 afios - " ) Numero de oficio
Administracion y Finanzas
Proveedor
7.10 Reporte de . o
- - ~ Direccion de , -
Incumplimiento al Inversionista 3 afios Administracion v Einanzas Numero de oficio
Proveedor y
Subdireccion de
7.11 Expediente 3 afos Conservacion, Mantenimiento Clave de expediente
y Servicios Generales

8. GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO

8.1 Calendario de Mantenimiento Preventivo: es una cuenta sistematizada utilizada para la
organizacién cronoldgica de las actividades, que ayudaran mantener en éptimas condiciones, el
mobiliario, equipo e instalaciones del Hospital.
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8.2 Centro de Atencion a Usuarios (CAU): significa el centro de atenciéon administrado por el
Inversionista Proveedor, (inico punto de contacto con los usuarios de las areas del Hospital, el cual se
encargara de atender todas las cuestiones relacionadas con el desempefio del Inversionista
Proveedor y el mecanismo de pago.

8.3 Direcciones de Area o Area solicitantes: son las areas que requeriran los productos o servicios
prestados por el Inversionista Proveedor.

8.4 Especificaciones de Niveles de Servicios: significan los requerimientos de servicios de la
Secretaria, segun los estandares de calidad y desempefio.

8.5 Gases Medicinales: son aquellos que por sus caracteristicas especificas son utilizados para
consumo humano y aplicaciones medicinales en instituciones de salud y en forma particular, estos
componentes gaseosos de concentracion conocida, grado de impureza acotado y elaborado de
acuerdo a normas, que se destina a la administracién del ser humano con el fin de restaurar, corregir
o modificar las funciones fisioldgicas ejerciendo una accion farmacolédgica, inmunolégica o metabdlica
o de establecer un diagnéstico médico.

8.6 Mecanismo de Deducciones: significa indistintamente el Sistema de Supervision de
Cumplimiento y/o el Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad.

8.7 Mecanismo de Deducciones por Disponibilidad: significa el mecanismo por medio del cual
conforme a la aplicacion de las tablas de evaluacién, se realizardn deducciones en los Pagos por
Servicios en virtud de la falta o presencia de Condiciones de Disponibilidad en las Instalaciones.

8.8 Mecanismo de Pagos: significa el mecanismo para calcular los Pagos por Servicios.

8.9 Modelo de Sistema de Gestion de Calidad: es el proceso de generar una representacion de
actividades coordinadas que llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al Hospital, es decir planear, controlar y mejorar aquellos elementos la una
organizacién que influyen en satisfaccién del usuario y en el logro de los resultados y objetivos
establecidos.

8.10 Orden de trabajo: es la ejecucion de tareas o actividades a desempefiar para la satisfaccion del
usuario para atender el Calendario de Mantenimiento Preventivo.

8.11 Notificaciéon de Cumplimiento del Servicio: es un resumen sobre el nivel de cumplimiento
conforme a contrato de la atencion del servicio que se trate.

8.12 Reporte de Evaluacion de Desempefio del Inversionista Proveedor: es un resumen ejecutivo
de la determinacion sistematica del nivel del cumplimiento, en comparacién de los objetivos
determinados en la prestacion del servicio.

8.13 Reporte de Supervision de Cumplimiento: significa el reporte especificado en el Sistema de
Supervisién de Cumplimiento, respecto a un servicio o la parte de un servicio con relacién al que el
Inversionista Proveedor, tiene la obligacion de preparar un informe para la Secretaria, respecto de su
cumplimiento con dicho servicio o parte relevante del mismo durante dicho periodo.
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8.14 Reportes al CAU: es un resumen ejecutivo, elaborado por las areas requirentes sobre la
actuacion del Inversionista Proveedor en la atencién de las solicitudes de servicio.

8.15 Reporte Electronico del CAU: es un resumen ejecutivo informando todos los eventos fallidos
ocurridos y reportados al Centro de Atencion a Usuarios sobre quejas, preguntas comentarios,
incidentes y/o solicitudes de servicio.

8.16 Respuesta al Servicio: significa cumplir con la Solicitud de Servicio, de conformidad con todas y
cada una de las Especificaciones de Niveles de Servicios aplicables.

8.17 Sistema de Supervision de Cumplimiento: significa uno o mas de los sistemas de informacién
que sirven para viabilizar el control en la prestacion de los servicios.

8.18 Solicitud de Servicio: es la solicitud del usuario del Hospital al Inversionista Proveedor a través
de la notificacion al Centro de Atencién a Usuarios, de un servicio al que la Secretaria tiene derecho
con las Especificaciones de Niveles de Servicios y para el cual se especifica un Tiempo de Respuesta
al servicio.

8.19 Tiempo de Rectificacién: significa el periodo de tiempo, dentro del cual debe tener lugar la
Rectificacion de una Falla, calculado a partir de que tal Falla se reporte al Centro de Atencién a
Usuarios.

8.20 Tiempo de Respuesta al Servicio: significa el periodo de tiempo, dentro del cual se respondera
a la Solicitud de Servicio correspondiente, periodo que correra a partir del momento que el Centro de
Atencidn a Usuarios reciba la solicitud de servicios.

9. CAMBIOS DE VERSION EN EL PROCEDIMIENTO

Numero de revision Fecha de actualizacién Descripcién del cambio

No aplica No aplica No aplica

10. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

10.1 Reporte de Supervision (FSSGM-12).
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10.2 Reporte de Supervisién (FSSGM-12).

Ao S4 O Laamas ramulions CANRrSIs S Bevcim e acs
DIRECCION DE ADMINIITRACION Y RNANZAZ
AUSDIRECCION DE CONIERVACION MANTENMNENTO Y 1ERVICION GEMERALIES

CODRDNACION OFE MANTENIMEENTO
IERVICI0 DE QABE L MEDICINALE S
1 @)

Fechs ce fa soper/isidn

(2)

&,I

Dicponibilided de  aproviclonamienio cuficlents  cagQOn Ex%0
requerimienioc convenidoc.

£l Ingicaccr de la Falla: Falia ce cisponidilicad de gases medicinales dedidc & uma Falle

gel senvicio deja Inopesiive Un SECior O pame gel hospitell ingependientements de su
extersion.

Tipo de Faits: Faita ce Calicas

Categoris de fa Faita ce Caligag:- 3

Catagoris g Falts de Racifcacidn Col

Nivel ge Toleancia: 0% 3T =

Cumpimienio de Joc cuminictroc en forma permanenie Joc
325 (freccienioc cecemiz y oinoo) diac del aflo, 24
{velntiouatro) horac al dia

£l ingicador de ia Falla: ncomplimiento gel sominiso
TIoO de faita” Faita de Calicec

Categoria ce ia Faita ge Calidea: 3

Nvel ge Tolemancia: 0%

2afictacaion de Joc uturioc con 8f tanviclo praciada B fass

£l Ingicadcor de [a Feila” Resuitacos negativos en la encuesta de
satsfaccion & csusfos en of reactvo's de aimacén en porcentaje sobees ef ftotal ce
encuestas. Equivaiente & une Falla de 10 (Cie) gias & aplicar en fa $amuta ge descuento
&)

Tipo de Faita: Faita ce Calicac

Categoria de la Fama de Calldad: 1

Nivel de Tolemancia: 30%
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Instructivo de llenado

11. Anotar la fecha en que se realiza la supervision del servicio.

12. Marcar con una X, si durante la supervisién se verificé el éxito o falta en el servicio.

13. Anotar observaciones, comentarios adicionales o aclaraciones pertinentes de lo observado.

14. El personal responsable del servicio, tiene la opcion de realizar comentarios 0 anotaciones
sobre lo asentado en el formato.

15. El personal supervisor anota el nombre, fecha, cargo y firma correspondiente, de lo asentado
durante la supervision.

16. El personal responsable del servicio anota hombre, fecha, cargo y firma correspondiente de
los comentarios y observaciones realizadas al servicio.




