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1. Propdosito.

Establecer los lineamientos que permitan proporcionar una atencion eficaz para el
cumplimiento y satisfaccion de las necesidades de Mantenimiento a la Infraestructura
Académica y Administrativa y Areas Verdes de las Unidades.

2. Alcance.

Este procedimiento aplica al mantenimiento de la Infraestructura Académica,
Administrativa y Areas Verdes de la Universidad. En Rectoria; al Jefe del Departamento
de Recursos Materiales y Servicios Generales, Jefe de Seccion de Servicios Generales
y Jefe de Seccion de Control y Seguimiento de Unidades. En las Unidades; a los
Subdirectores Administrativos y Jefe de area de Servicios Generales.

3. Politicas de operacion.

3.1 Los servicios de mantenimiento preventivo o correctivo deben estar apegados a las
Especificaciones de Instalacion de las Areas Académicas, Administrativas y Verdes
dentro del Instructivo de Trabajo. (MT-IN-01).

3.2 Los servicios de mantenimiento preventivo, deben derivarse del “Programa Anual de
Mantenimiento Preventivo” (MT-FO-02) y lo gestiona el Jefe del Departamento de
Recursos Materiales y Servicios Generales.

3.3 El “Programa Anual de Mantenimiento Preventivo” (MT-FO-02) debe realizarse en
base a la evaluacion de las condiciones de la Infraestructura Fisica respecto de las
Especificaciones de Instalacion de las Areas Académicas, Administrativas y Verdes
dentro del Instructivo de Trabajo.(MT-IN-01).

3.3.1. ElI Programa Anual de Mantenimiento Preventivo es sujeto a
reprogramacion por instruccion de Alta Direccion o por causas debidamente
justificadas.

| CONTROL DE EMISION:

| | Elaboro: \ Reviso: \ Autorizo:
Nombre Arq. Fabian Sanchez Arq. Fabian M.C. Ana Ma. Larrafiaga
y Rodriguez Sanchez Rodriguez Nufiez
puesto: Jefe de Depto. de Jefe de Depto. de Representante de la
Recursos Materiales y Recursos Materiales Direccion
Servicios Generales y Servicios
Generales.

| Firma: | | |
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3.4. Todo aquel servicio de mantenimiento preventivo o correctivo solicitado que no
cuente con recursos necesarios, debe apegarse a lo dispuesto en las politicas del
procedimiento de Adquisiciones (AQ-PR-01), elaborando la solicitud en el formato de
Requisicion de Bienes y Servicios (AQ-FO-01).

3.5. Todo servicio de Mantenimiento correctivo debe canalizarse ante el Departamento
de Recursos Materiales y Servicios Generales a través del Jefe de Seccion de Servicios
General en Rectoria y ante la Subdireccion Administrativa, a través del Jefe de area de
servicios generales en las Unidades.

3.6 En lo relativo a las Areas Verdes, ante la problematica que representa la
disponibilidad de agua para riego, se privilegiaran los jardines adyacentes a los edificios
Académicos y Administrativos debiendo mantenerlos en un estado de conservacion y
limpieza que embellezcan y realcen las instalaciones, sin demérito de los jardines
contiguos que de acuerdo a la disponibilidad  del recurso, se irdn incorporando
plenamente.

3.7 Con el fin de conocer la percepcion del cliente respecto al servicio de
Mantenimiento Preventivo o Correctivo proporcionado, se aplicara Encuesta de
Satisfaccion al Cliente (MT-FO-01). En Rectoria por el Jefe de Seccion de Servicios
Generales; en las Unidades, por el Subdirector Administrativo a través del Jefe de Area
de Servicios Generales. La informacion recabada debe ser agrupada por medios
estadisticos y graficos que ellos determinen y enviada al Jefe del Departamento de
Recursos Materiales y Servicios Generales.
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realizarse de acuerdo a la

No. | Identificacion Control Acciones atomar | Responsabl | Autoridad
e

1 | Registros en | Se registra | Si la conformidad del | Jefe de la | Jefe del
ordenes de | estatus del | servicio depende del | Seccién de | Departament
servicio y | servicio en | Proceso de | Servicios o] de
Encuesta de | Bitacora Mantenimiento y | Generales. Recursos
Satisfaccion al | (MT-FO-03) para | cuenta con los Materiales y
Cliente por su seguimiento. | recursos necesarios | Jefe de &rea | Servicios
mantenimiento para el servicio, en un | de  Servicios | Generales,
brindado plazo maximo de 30 | Generales. y/o cliente.

no conforme con
los requisitos del
cliente, de
acuerdo a las
Especificaciones
de Instalacién de
Areas
Académicas y
Administrativas

dentro del
Instructivo de
Trabajo (MT-IN-
01).

dias se atiende
dependiendo la
magnitud del servicio,
de no cumplirse en

este tiempo se
documenta la no
conformidad y se

toman acciones para
eliminarla.

Si la conformidad
del servicio depende
de la adquisicion de
un bien y/o servicio
el proceso
interactua con el de
Adquisiciones y se
sujeta a las politicas
de operacion de
este.

Si el cliente acepta
el mantenimiento

aun no siendo
conforme con sus
requisitos, éste

servicio se libera y
mantiene registro en
Bitacora  (MT-FO-
03).
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Registros en
formato de
verificacion al
mantenimiento
preventivo
realizado por

proveedor externo
que no cumple
con las
especificaciones

solicitadas por
JDSG (en el
proyecto),

conforme al

Programa Anual
de
Mantenimiento.

Estos se
identifican
durante el

seguimiento al
trabajo que se
esta realizando.

Se registra
estatus del
servicio en
Bitacora (MT-FO-
03) para su
seguimiento.

Se solicita al
proveedor cumpla con
las  especificaciones
estipuladas en
proyecto preventivo, o
en su caso se hace
valer la garantia y se
verifica que el
proveedor haya sido
evaluado por el
proceso de
Adquisiciones.
Dependiendo del
servicio se convenian
tiempos de
cumplimiento con el
proveedor, si en esta
etapa no se cumple
se documenta la no
conformidad y se
toman acciones para
eliminarla.

Si la organizacion
acepta el
mantenimiento aln
no siendo conforme

con los requisitos,
éste  servicio se
libera y mantiene

registro en Bitacora
(MT-FO-03).

Jefe de | Jefe del

seccion de | Departament

control y|o de

seguimiento Recursos

de unidades Materiales vy
Servicios

Jefe de la | Generales,

Seccién de | y/o cliente.

Servicios

Generales.

Jefe de éarea

de  Servicios

Generales.
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4. Diagrama de flujo.

Procedimiento de mantenimiento (correctivo)
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5. Desarrollo

Secuencia de
etapas

Actividad

Responsable

1. Solicitud vy |1.1. Recibe del cliente del proceso de forma Jefe de area de
registro del | verbal la solicitud de mantenimiento | Servicios Generales
mantenimiento | correctivo. (Unidades) o
correctivo. Jefe de Seccion de
1.2. Analiza que la solicitud sea de acuerdo | Servicios Generales
a las Especificaciones de Instalacion de las (Rectoria)
areas académicas y administrativas dentro
del Instructivo de Trabajo (Ref. 11.2) y
registra en ordenes de servicio (Ref. 11.3) y
bithcora (Ref. 11.5).
2.- Gestion y|2.1. Revisa si ¢cuenta con los recursos Jefe de &rea de

provision de los
recursos para el
mantenimiento
correctivo.

necesarios para atender la solicitud?

Si cuentan con los recursos

2.1.1 Asigna e instruye verbalmente al
personal de mantenimiento para que realice
el servicio de mantenimiento correctivo, y
pasa al 3.2.

No cuentan con los recursos

2.1.2. Elaboran requisicion de bien y/o

servicio (Ref. 11.7) y turna al JDRMySG

para gestionar autorizacion.

2.2 Recibe requisicion del bien y/o servicio
(Ref. 11.7) y gestiona autorizacion.

2.3. Recibe del proceso de Adquisiciones
notificacion de estatus de la requisicion.

2.4. Informa verbalmente al solicitante de la
autorizacion o rechazo. Registra estatus del
servicio en bitacora. (Ref. 11.5)

2.5 ¢ Se autorizd la requisicion del bien y/o
servicio?
Si se autorizo
2.5.1 La requisicién se autoriz6 para un
servicio, pasa a 3.1.
2.5.2 La requisicion se autoriz6 para un
bien, regresa a 2.1.1.
No se autorizé
Fin.

Servicios Generales
(Unidades) o
Jefe de Seccion de
Servicios Generales
(Rectoria)

Jefe de Depto. de
Rec. Mat. y Serv.
Generales.

Jefe de area de
Servicios Generales
(Unidades) o
Jefe de Seccidn de
Servicios Generales
(Rectoria)
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3.- Realizacién | 3.1. Verifica que el servicio de Jefe de area de
y verificacién de | mantenimiento correctivo se haya realizado | Servicios Generales
la conformidad | conforme a las especificaciones solicitadas. (Unidades) o
del servicio. Jefe de Seccion de
3.2. Validan el trabajo de mantenimiento | Servicios Generales
correctivo con el solicitante (Ref. 11.3) (Rectoria)

3.3. ¢El servicio es conforme con los
requisitos establecidos por el solicitante de
acuerdo a las Especificaciones (Ref. 11.2)?

3.3.1. Si el servicio es conforme, se
registra el estatus de cierre del
mantenimiento correctivo en bitacora
(Ref. 11.5), si fue un servicio externo
el JSSG se asegura de que el
proveedor externo sea evaluado
conforme a la herramienta del proceso
de Adquisiciones.

Fin.

3.3.2. Si el servicio no es conforme, se
registra el estatus de SNC en bitacora
(Ref. 11.5) y se implementan acciones
conforme a pol. 3.8. Si fue un Servicio
externo el JSSG se asegura de que el
proveedor externo sea evaluado
conforme a herramienta del proceso
de Adquisiciones, pasa a 2.5.1 0 2.5.2.
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Responsable

mantenimiento preventivo realizado. El
JSSG se asegura de que el proveedor
externo sea evaluado conforme a
herramienta del proceso de Adquisiciones.
Fin

1.- Deteccién | 1.1 Recaba necesidades de mantenimiento JASS y JSSG
de preventivo y turna al JDRMySG.
necesidades,
programacion y | 1.2 Calendariza el programa anual de JDRMySG
gestion del | mantenimiento preventivo en conjunto con
mantenimiento | Alta Direccion.
preventivo.
1.3 Realiza levantamiento de necesidades y JSCSU
se detectan hallazgos e integran proyecto
en coordinacion con JDRMySGC.
1.4. Elaboran requisicibn de bienes y/o JDRMySG/
servicios (Ref. 11.7) y gestiona autorizacion. | Subdirector Admivo./
JASG
1.5 Recibe del proceso de Adquisiciones ‘o
notificacion de estatus de la requisicion.
1.6 Se especifican los requisitos del JDRMySG
mantenimiento  preventivo, se realiza
licitacion y se integra expediente.
1.7 Registra en bitacora el servicio que se JSSG/
va a realizar. JASG
2.- Realizacion | 2.1  Verifican el  seguimiento  del JSCSU/
y verificacion de | mantenimiento preventivo por proveedor JSSG/IASG/
la conformidad | externo. JDRMySG/SA
del servicio.
2.2. ¢ El servicio es conforme?
221 Si el servicio es conforme, JSCSU/SA/JASG
validan el trabajo realizado e integran acta
de entrega wuna vez concluido el
mantenimiento preventivo, pasa al 2.3.
2.2.2 Si el servicio no es conforme, se
registra en bitacora y se aseguran de que el
proveedor externo realice el mantenimiento
conforme a las especificaciones, regresa al
2.1
2.3. Se registra en bitacora el estatus del JSSG/IASG
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6. Responsabilidad y autoridad.
6.1. Jefe del Departamento de Recursos Materiales y Servicios Generales
6.1.1. Responsabilidad

Verificar el cumplimiento y mantenimiento de este procedimiento.

Evaluar el desempefo de proceso, llevar acabo acciones de mejora e
informar por escrito al Representante de la Direccidn.

Calendarizar el programa anual de mantenimiento preventivo en conjunto
con la Alta Direccion.

Participar en las reuniones del Sistema de Gestion de Calidad.

Llevar el control de las acciones correctivas y preventivas.

Verificar que se lleve el control de producto no conforme de acuerdo a la
tabla indicada en el procedimiento (politica 3.8)

Llevar el seguimiento y medicidén a nivel institucional de la satisfaccion
del cliente del proceso para proponer mejoras.

Determinar los métodos para el analisis de datos y el alcance de su
utilizacion.

Evaluar y reevaluar el desempefio de los proveedores externos.

6.1.2 Autoridad

Aprobar o rechazar las solicitudes de Mantenimiento formuladas en el
formato de Requisicion de Bienes y Servicios.

Proponer ante el Comité de Calidad cambios o adecuaciones al
procedimiento.

6.2 Subdirector Administrativo.
6.2.1 Responsabilidad

Cumplir con lo dispuesto en este procedimiento.

Dar tramite a las solicitudes de Mantenimiento formuladas en el formato
de Requisicién de Bienes y Servicios (politica 3.4).

Verificar cuando le sea requerido que los servicios de mantenimiento que
se estén realizando por el proveedor externo, sean conforme a las
especificaciones solicitadas.

Validar en acta de entrega, que los trabajos de mantenimiento por
proveedor externo se hayan realizado conforme a las especificaciones
solicitadas.

Proponer mejoras al desempefio del proceso.

6.2.2 Autoridad

Plantear propuestas de mejora al procedimiento.

Aceptar de conformidad o rechazar cuando sea justificado el servicio.
Validar en acta de entrega, que los trabajos de mantenimiento por
proveedor externo se hayan realizado conforme a las especificaciones
solicitadas.
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6.3. Jefe dela Seccion de Servicios Generales
6.3.1 Responsabilidad
e Cumplir con lo dispuesto en este procedimiento
e Llevar una estadistica de la satisfaccion del cliente e informar al Jefe del
Departamento de Recursos Materiales y Servicios Generales
e Verificar cuando le sea requerido que los servicios de mantenimiento que
se estén realizando por el proveedor externo, sean conforme a las
especificaciones solicitadas.
e Realizar recorridos periodicos para la deteccion de necesidades de
mejora en la infraestructura fisica.

e Proponer mejoras al desempefio del proceso.
6.3.2 Autoridad

e Plantear propuestas de mejora al procedimiento.
e Aceptar de conformidad o rechazar cuando sea justificado el servicio.

6.4. Jefe de area de Servicios Generales
6.4.1 Responsabilidad
e Cumplir con lo dispuesto en este procedimiento.
e Llevar registro de las 6rdenes de servicio.
e Llevar una bitacora del mantenimiento y servicio no conforme.
e Llevar el control de producto no conforme e Implementar acciones
cuando asi se requiera de acuerdo a la politica 3.8.
e Aplicar encuesta de satisfaccion al cliente cada que se realice el servicio
de mantenimiento.
e Llevar seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente sobre la
calidad del servicio en la Unidad e informar trimestralmente al JDRMySG
e Verificar cuando le sea requerido que los servicios de mantenimiento que
se estén realizando por el proveedor externo, sean conforme a las
especificaciones solicitadas.
e Realizar recorridos periodicos para la deteccion de necesidades de
mejora en la infraestructura fisica y areas verdes.
e Proponer mejoras al desempefio del proceso

e Proponer alternativas de mantenimiento preventivo el la Unidad
Académico Administrativa correspondiente.

6.4.2 Autoridad
e Plantear propuestas de mejora al procedimiento
e Aceptar de conformidad o rechazar cuando sea justificado el servicio.

6.5. Jefe de seccion de control y seguimiento de unidades
6.5.1. Responsabilidad
e Realizar levantamiento (medir) fisico de las instalaciones donde se
realizaran los trabajos de mantenimiento por proveedor externo.
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e Detectan hallazgos de mantenimiento preventivo e integran proyecto.
e Verificar que los servicios de mantenimiento que se estén realizando por el
proveedor externo, sean conforme a las especificaciones solicitadas.
e Informar al solicitante la procedencia o improcedencia de la solicitud de
servicio.
6.5.2. Autoridad

e Validar si el servicio de mantenimiento requiere la contrataciéon de un
proveedor externo.

e Validar en acta de entrega, que los trabajos de mantenimiento por
proveedor externo se hayan realizado conforme a las especificaciones
solicitadas.

e Valida o rechaza la solicitud y prestacion de un servicio.

e Solicitar las garantias previstas en la contratacion de los servicios de
mantenimiento.

7. Registros.

Tiempo de
Identificacion Almacenamiento Proteccion Recuperacion retencién y
disposicion

Ordenes para | En archivo del area Jefe de Jefe de
Servicios en de la JIDRMySG y Seccion de Seccion de
General/ de la Subdireccion Servicios Servicios
Encuesta de Administrativa. Generales y Generales y 1 afi
; s ano
Satisfaccién al
cliente. Jefe de area de | Jefe de area de
(MT-FO-01) Servicios Servicios
Generales Generales
Programa anual | En archivo del area Jefe de Jefe del
de de la JDRMySG y Seccion de Departamento
mantenimiento | de la Subdireccién Servicios de Recursos
preventivo. Administrativa. Generales y Materiales y 1 afio
(MT-FO-02) Servicios
Jefe de area de Generales
Servicios
Generales
Bitacora de En archivo del area Jefe de Jefe del
Mantenimiento y | de la JDRMySG y Seccion de Departamento
Servicio no de la Subdireccion Servicios de Recursos
conforme. Administrativa. Generales y Materiales y 1 afio
(MT-FO-03) Servicios
Jefe de area Generales
de Servicios
Generales
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Verficacion del | En archivo del area | Jefe de seccion Jefe del 1 afio
Mantenimiento | de la JDRMySG vy |de controly Departamento
Preventivo. de la Subdireccion |seguimiento de | de Recursos
(MT-FO-04) Administrativa. unidades Materiales y
Servicios
Jefe de Generales
Seccion de
servicios
generales

Subdirector
Administrativo/
Jefe de area de

servicios
generales.

8. Control de documentos de origen externo.

Nombre y/o identificacién | Responsable de control | Personal con acceso al
del documento. distribucion documento

n/a ‘ n/a ‘ n/a

9. Definiciones.

9.1 Infraestructura Fisica: Instalaciones en donde se llevan a cabo las actividades
Académicas y administrativas en la Universidad de Occidente.

9.2 Unidad: Se refiere a las Unidades Académico Administrativas de la Universidad de
Occidente: Unidad Los Mochis, Unidad Guasave, Unidad Guamuchil, Unidad Culiacan,
Unidad Mazatlan y El Fuerte.

9.3 Especificaciones de Instalacion: Conjunto de requisitos que cumplen con las
necesidades de las distintas Areas Académicas, Administrativas y verdes de la
Institucion.

9.4 Areas Verdes: Espacio a cielo abierto cuyo fin es ornamental, recreativo y
ecologico.

9.5 Programa Anual de Mantenimiento Preventivo: Calendarizacion anual de
trabajos de Mantenimiento, con el propésito de prevenir fallas que puedan provocar
dafos a los activos de la institucion.

9.6 Bitacora de Mantenimiento: Libro en el que se lleva el registro y control de las
solicitudes de Mantenimiento preventivo y correctivo.

9.7 Orden para Servicios en General: Instrumento por medio del cual se le da
seguimiento al cumplimiento de cada una de las solicitudes para servicios de
mantenimiento, referentes a las Especificaciones de Instalacion de las Areas
Académicas y Administrativas dentro de Instructivo de Trabajo (Ref. 11.2 ). Sirve a su
vez para que los clientes, del proceso de Mantenimiento, validen el trabajo realizado
con respecto a su solicitud.
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9.8 Mantenimiento preventivo: Todo aquel que se realiza con el propdsito de
prevenir fallas que puedan provocar dafios a los activos de la institucion, y se realizan
conforme al programa anual de mantenimiento preventivo.

9.9 Mantenimiento correctivo: Todo aquel que se realiza de acuerdo a una solicitud
de servicio de mantenimiento debido a una contingencia y dado que afecta la prestacion
del servicio requiere pronta atencion.

10. Control de cambios.

No. Fecha de:
de : = . = Descripcion de cambios en el documento
ver. | autorizacion | implementacion

8 31/08/2010 01/09/2010 Reestructuracibn general del procedimiento,
atendiendo la nueva version de la norma I1SO
9001:2008. Ademas se realizaron cambios en la
redaccion de las politicas de operaciéon 3.2, 3.3,
3.3.1, 3.4, 3.6, 3.7, y se eliminaron las politicas
38 y 39 dado que se contemplan en
responsabilidad y autoridad del JDRMySG,
ademas se reordenaron el nUmero consecutivo.
Se modificod el apartado 6 (responsabilidad y
autoridad). Se clarifico la descripcion de alcance
(2) del procedimiento. En Referencias se incluye
la 11.8 y se reordend.

11. Referencias.

11.1 Procedimiento de Adquisiciones (AQ-PR-01)

11.2 Instruccion de trabajo para Especificaciones de Instalacion de la Areas
Académicas, Administrativas y Verdes (MT-IN-01)

11.3 Orden para Servicios en General/Encuesta de satisfaccion al cliente (MT-FO-01)
11.4 Programa Anual de Mantenimiento Preventivo (MT-FO-02)

11.5 Bitacora de mantenimiento y servicio no conforme (MT-FO-03)

11.6 Formato de verificacion del mantenimiento preventivo (MT-FO-04)

11.7 Formato de Requisicién de Bienes y/o Servicios (AQ-FO-01)

11.8 Procedimiento de Adquisiciones (AQ-PR-01)

11.9 Plan U de O de Desarrollo Institucional.

11.10 Programa operativo anual.




