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Administrador de Proceso: Gerente

Titular del Espacio Académico o Dependencia de la Administracién Central de la
UAEM

Responsable de Proceso:

Proceso (0.2) (7.1) |

Entradas Salidas
e  Servicio de resguardo seguro y confiable de
vehiculos
e Reporte mensual de usuarios e ingresos de
Pdliza del seguro estacionamientos

Tarjetones de Servidores Universitarios
Oficio de autorizacion de Servidores Universitarios
Comprobante de gastos
Recibo de pago de pensién
e Registro diario de ingresos Registro diario de ingresos
Concentrado semanal de usuarios e ingresos Reglamento para el uso de estacionamientos
Reporte mensual de usuarios e ingresos de universitarios de cuota (FONDICT-UAEM)

e Licencia de funcionamiento de
estacionamiento publico

o Oficio de respuesta de Servidores
Universitarios

estacionamientos e Reglamento para usuarios exentos de pago
e Boleto de estacionamiento e Reglamento para usuarios pensionados
o  Oficio de tarifas vigentes
e Carpeta de control de formatos para operacion de
estacionamientos.
INTERNO EXTERNO Proveedor
o Aseguradora
USUARID o Comunidad universitaria o Pdblico en general * Impi .
o H. Ayuntamiento de
Toluca

Partes Interesadas (ISO 9004:2000; (4.4))

Comunidad Universitaria y Publico en General
Recursos utilizados (6)
Infraestructura (6.3)

Personal (6.2) *Incluir si aplica, Sistemas de informacién / BD/ mantenimiento y Ambiente de trabajo (6.4)
respaldos
-Gerente
'Su.b Celieli L -Computadora e Internet Ambiente armonioso.
-Asistente administrativo
-Supervisor de estacionamientos “Calouladora . o
. . -Mobiliario y equipo de oficina Espacios sin ruido y

-Operador de estacionamiento .

-Papeleria valorada humedad.
-Contador \ S

! . - -Teléfono [luminacion adecuada.

-Titular del Espacio Académico o

-Transporte

Dependencia de la
Administracién Central

Objetivo de la calidad (5.4.1) (7.1.a) *Control a través del Sistema de Indicadores
Mantener una satisfaccion del usuario igual o superior al 90%

Responsable: Férmula para medirlo: Frecuencia de medicion:
Supervisor Légica Borrosa Trimestral
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Politica de la Calidad: Objetivos generales: Meta-PRDI/Plan de Desarrollo:
5.5. Administracion &gil y transparente

553 Proyecto: Consolidacion de los
fines y objetivos del FONDICT

2) Liberar el potencial de la ciencia. Generar recursos adicionales a la UAEM
para el desarrollo y consolidacion de

proyectos de ciencia y tecnologia, a Transferir 63.8 millones de pesos a la
través de sus empresas y unidades de UAEM del FONDICT durante la
negocios. Administracién.

Nosotros como empleados del Incrementar la rentabilidad de las

FONDICT-UAEM, estamos empresas y unidades del FONDICT-

comprometidos en hacer equipos de UAEM para generar recursos

calidad destinados a la UAEM

Requisitos de entrada (0.2) (7.1):
La Péliza de seguro de Responsabilidad Civil debera acompafiarse del cuadernillo de cobertura e indicar vigencia de la
poliza y numero de cajones asegurados por estacionamiento.
La Licencia de funcionamiento de estacionamiento publico debera estar vigente y al corriente de sus pagos y a
nombre del FONDICT-UAEM.
El oficio de respuesta de Servidores Universitarios, debera ser emitido por el Titular del Espacio Académico o
Dependencia de la Administracion Central de la UAEM y deberé contener Nombre del servidor universitario, Modelo del
vehiculo, Placas del vehiculo y Color del vehiculo.
El registro diario de ingresos debera estar correctamente requisado, respetar el folio consecutivo para su uso y
contener las firmas del Operador de cada turno, Supervisor y Contador
El concentrado semanal de usuarios e ingresos debera estar completamente requisado, ser enviado por correo y
validado con la firma electrénica del Supervisor, Contador y Subgerente.

Requisitos de salida (servicio) = D T *‘
(5.2) (7.24) (7.2.2) , ~ Requisitos Criterios de aceptacion

Recibir el boleto que acredita la
propiedad del vehiculo que deja
Servicio de resguardo seguro y confiable de en resguardo y que su vehiculo
vehiculos se encuentre en el mismo estado
que cuando ingreso al
estacionamiento.

El reporte debera ser enviado al
Subgerente para su revision y
validacién a mas tardar el dia 5
de cada mes siguiente y al
gerente para su revision y
validacién a mas tardar el dia 8
de cada mes.

Del usuario Reporte mensual de usuarios e ingresos de
estacionamientos

Tener formatos del registro diario
de ingresos disponibles para su
llenado en cada caseta de

Registro diario de ingresos
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Requisitos

Criterios de aceptacion

(5.2) (7.2.) (7.2.2)

estacionamiento

Carpeta de control de formatos para operacién de
estacionamientos.

Recibir los formatos de operacién
de estacionamientos enlistados,
segun lo especificado en la
carpeta

Tarjetones de Servidores Universitarios

Oficio de autorizacion de Servidores Universitarios

Recibir el tarjetén que le permita
hacer uso del estacionamiento,
exento de pago y encontrarse en
el oficio de autorizacién de
Servidores Universitarios

Comprobante de gastos

Recibir en caso de solicitarlo el
comprobante de gastos

Recibo de pago de pension

Recibir el servicio de resguardo
del vehiculo por pensién

Reglamento para el uso de estacionamientos
universitarios de cuota (FONDICT-UAEM)

Reglamento para usuarios exentos de pago
Reglamento para usuarios pensionados

Oficio de tarifas vigentes

Conocer los documentos que
comprenden la normatividad para
el uso de estacionamientos
universitarios de cuota

No establecidos por el usuario
pero necesarios para el
producto o servicio

Que se presente en un vehiculo automotor de dos
ejes

Que se trate de Unicamente de
un vehiculo automotor de dos
ejes

Hacer uso del estacionamiento

Ingresar un vehiculo y cubrir la
tarifa por el uso del
estacionamiento

Legales y reglamentarios

Normatividad para el uso de estacionamientos
universitarios de cuota.

Que los reglamentos se
encuentren exhibidos en un lugar
visible del estacionamiento

Politicas de procedimiento

Cumplimiento de las politicas del
procedimiento

UAEM

Que el vehiculo ingrese al estacionamiento, reciba el
boleto de estacionamiento, pague la tarifa vigente
por el uso del estacionamiento y entregue el boleto al
salir el vehiculo

Que el vehiculo circule por su
propio mecanismo.

Que en el talonario queden
registradas las placas del
vehiculo, fechay horas de
entrada y salida, se registre la
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Requisitos

Criterios de aceptacion

(5.2) (7.2.) (7.2.2)

tarifa cubierta por el usuario.

El reporte mensual debera reflejar la informacion
veraz de la operacioén de los estacionamientos

El reporte deberé estar
completamente requisado y
validado por el supervisor de
estacionamientos, subgerente y
gerente

El registro diario de ingresos debera reflejar la
informacion veraz de la operacion de los
estacionamientos

El registro debera estar
correctamente requisado y
validado por el operador de
estacionamiento

Registrar todas las entregas de formatos de
operacion de los estacionamientos en la carpeta de
control de formatos para operacion de
estacionamientos

La hoja para la carpeta de control
de formatos de operacién de
estacionamientos debera estar
correctamente requisada y
firmada por las personas
especificadas

Recibir el oficio de respuesta emitido por el Titular del
Espacio Académico o Dependencia de la
Administracion Central de la UAEM

Que el Servidor Universitario se
encuentre listado en el oficio de
respuesta y contenga los datos
de su vehiculo como: Modelo,
color y placas.

Que el Servidor Universitario
porte el tarjetén

Recibir la solicitud del usuario para la emisién de un
comprobante de gastos

Que se pague el uso del
estacionamiento

Recibir el pago de la cuota de pensién a cambio de
ofrecer el resguardo del vehiculo pensionado

Que se encuentre al corriente en
Sus pagos.

Que porte su tarjetén de
pensionado

Que ocupe el lugar designado
para su vehiculo

Contar con la normatividad para el uso de
estacionamientos universitarios de cuota

Que los usuarios y personal que
opera los estacionamientos,
respeten y den cumplimiento a
los reglamentos de los
estacionamientos de cuota.

Que sin distinciones sean
aplicados los articulos previstos
en la normatividad para el uso de
estacionamientos universitarios
de cuota.
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Interaccion de procesos |
Proceso (4.1.b) Interaccion (4.1.b)
Se solicita al proceso la revision y validacion de la propuesta del
Elaboracién y validacién de convenios y contratos | instrumento juridico empleado para formalizar la relacion entre la
Unidad y los usuarios.

Preservacion del producto (7.5.5) Propiedad del cliente (7.5.4)
Vehiculo

Identificacion n/a Identificacion
Datos personales

Manipulacién y Embalaje: n/a Verificacion n/a

El vehiculo propiedad del usuario del
estacionamiento, se resguarda mientras
permanece dentro de las instalaciones del
estacionamiento y contra la entrega del
boleto de estacionamiento, se permite la
salida del vehiculo.

Almacenamientos y n/a Proteccion
Proteccion: Los documentos y datos de identificacion de

los usuarios de estacionamientos se
resguardan en archivos protegidos y de
acceso reservado al personal de acceso
designado durante el proceso. Después de
Su uso se destruyen.

Medicidn del proceso (7.5.1.¢) (8.2.3)
¢Qué? ¢Quién? ¢Como? ¢Cuando?
Supervisor de Medla_nte Ia_a}pllcamo_n de encucalgta}s
estacionamientos de satisfaccion del cliente y andlisis | Semestralmente

de los resultados recabados

Objetivo de calidad

Medicion del servicio (5.2) (7.5.1.¢) (8.2.1) (8.2.4)

¢ Qué? ¢Quién? ¢Como? ¢Cuando?
Supervisor de | Mediante la aplicaciéon de encuestas | Semestralmente
estacionamientos de satisfaccion del cliente y andlisis

Satisfaccion del cliente
de los resultados recabados

|||
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ETAPA

Descripcion de la etapa del proceso (7.5.1.¢) (8.2.4)

Seguimiento y/o Medicion
Se monitorea la entrega de los ejemplares de
reglamentos al supervisor de
estacionamientos, a los operadores de
estacionamientos.

| Normatividad de estacionamientos

Se supervisa la publicacion de los

reglamentos en las casetas de cobro de
estacionamientos.

Emisién de tarjetén de Servidor Universitario Se monitorea el uso del tarjetén de Servidor

Il Universitario por los usuarios autorizados

Impresién de formatos

I estacionamientos

para operacion de | Se revisa el lote de impresion y se detectan y

cancelan los formatos incorrectos

Control de cobro por el uso de estacionamiento Se monitorea que el cobro aplique de acuerdo
a las tarifas vigentes, quedando el ingreso
generado por la operacion de
v estacionamientos debidamente registrado en
los formatos establecidos y haciendo uso

adecuado de los mismos.

" Seguimiento,
Producto / . . o .
" Verificacion monitoreo, Medicion Validacion \ Inspeccion
Servicio (7.1.c) L
supervision
Se verifica el | Se monitorea | Ingresos Se concilian | Carpeta de
cobro y uso de | que el cobro | generados por la | las control de
los formatos para | aplique de | operacion de | cantidades | formatos para
operacion de | acuerdo a las | estacionamientos | anotadas operacion de
estacionamientos | tarifas vigentes, en el | estacionamientos.
quedando el registro
ingreso diario  de | Formatos  para
generado por la ingresos operacion de
Senvicio de operacién de con el | estacionamientos
estacionamiento estacionamientos boletaje utilizados
0 pension debidamente utilizado vy
registrado en los con las | Concentrado
formatos cantidades | Semanal de
establecidos  y depositadas | Usuarnos e
haciendo  uso en el banco | 'NYresos.
adecuado de los
) Reporte mensual
mismos. .
de usuarios e
ingresos.

*Nota: Sdlo llenar las casillas que apliquen al producto /servicio del proceso.
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Riesgos en el Proceso (9004

Riesgos

Plan de accion

Incumplimiento a la normatividad para el uso de
estacionamientos universitarios de cuota, por los usuarios
y o personal de la Unidad

Entrega del apercibimiento correspondiente
Cancelacion del tarjeton de Servidor Universitario

Cancelacion del derecho de ingreso a los estacionamientos
universitarios de cuota

Entrega de boleto de estacionamiento con informacion
incorrecta del vehiculo

Incidente y/o accidente en un vehiculo en resguardo que
afecte el estado en que el vehiculo fue estacionado

Ofrecer al operador informacién acerca del llenado correcto
del boleto de estacionamiento

Determinar si las causas del incidente y/o accidente se
encuentran amparadas por la pdliza de seguro de
Responsabilidad Civil

Notificar a la aseguradora y solicitar la participacion de ésta,
segun la cobertura pactada.

Informar al usuario de la participacién del seguro de
Responsabilidad Civil y ofrecer facilidades para los tramites

Registrar una accién correctiva y/o preventiva sobre las
causas del incidente y/o accidente.

Cobro incorrecto por el uso de estacionamientos
universitarios de cuota

Solicitar al operador la aclaracién del cobro de la tarifa.

Verificar la existencia y exhibicion del oficio de tarifas
vigentes.

Cuando se acumulen 5 cobros incorrectos por un mismo
operador, se hara acreedor a la sancion mencionada en el
anexo de sanciones.

registrar en el sistema de Servicio No Conforme del SGC

Registrar una accién correctiva sobre las causas del cobro
incorrecto.

Deteccidn de irregularidades en la informacion presentada
en el reporte

Se invalidara mediante la anotacién correspondiente en las
observaciones del reporte

Iniciar la investigacion y andlisis de la informacién presentada
en el reporte

Detectar al responsable de la informacién irregular y solicitar
la aclaracién correspondiente

No se tiene formato de registro diario de ingresos para
operar el estacionamiento

El contenido de la informacion del registro diario de

Si el operador no cuenta con formatos de registro diario de
ingresos, notificar al supervisor de estacionamientos y/o al
gerente
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ingresos, esta incorrecto Revisar el contenido del registro diario de ingresos, anotar las
observaciones correspondientes vy solicitar la aclaracion que
sea necesaria hasta corregir la observacion

Cancelar el comprobante de gastos

Entregar al cliente el comprobante de gastos correcto

Recibir un comprobante de ingresos incorrectamente

Si se acumulen 5 comprobantes de ingresos por un mismo
llenado o alterado

operador, registrar en el sistema de Servicio No Conforme del
SGC

Comprobar que el usuario se encuentre al corriente en sus

No recibir el recibo de pago de pensién pagos
No respetar lo pactado segun el pago de la cuota de Verificar que el usuario cuente con su tarjetén de pensionado
pensionado

Destinar un lugar para el uso del vehiculo pensionado

Corregir el registro en la hoja para la carpeta de control

Registro incorrecto en la hoja para la carpeta de control b L
Verificar su uso y aplicacién para el control de formatos para

la operacion de estacionamientos

Revision Historica

NUmero Fecha de Reviso Aprobd Descricion del cambio
de version revision (RIEN) (Puesto) P
02 10/10/11 RD Director General Conversion a Plan de Calidad
03 30/11/12 RD Director General Personal, Riesgos del proceso y Criterios

de aceptacion del usuario
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