UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
SECRETARIAADMINISTRATIVA
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Sistema de Gestion de la Calidad

— Catalogo de servicios
Servicios Generales

ee
Instituto de Investigaciones

T‘ n.‘ 1 n sobre la Universidad
.l-l-o uc y la Educacién

Elaboré Alberte A Bautista Responsable de Servicics
Flores Generales
Revist Lic. Juan Manuel

: Secretario administrativo
Acosta Villada

Autorizo -
Lic. luan Manuel

; Secretario administrativo
Acosta Villada ad i




CATALDGO DI

SERVICIOS DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

1. OBJETIVO DEL CATALOGO DE SERVICIOS

Dar a conocer los serviclos que proporciona la secretarfa o unidad ad ministrativa, a traves de! proceso de Servicios generales.
Este catdlogo precisa guiénes son los usuarios y queé requisitos deben cumplir para que se les brinde el servicio, indica
también cudndoy qué se entregard como servicio.

El proceso de Servicins generales, proporciona mantenimiento a la infraestructura y equipamiento de las entidades y
dependencias, mediante el cumpiimiento de los programas anuales establecidos, asi como atender [as solicitudes de diversos
servicios que presenten los usuarios, en apego a la normatividad vigente, con el fin de optimizar los recursos para otorgar un
servicio satisfactorio, para contribuir al cumplimiento de 1as funciones sustantivas del Institute de Investigacinnes sobre la
Universidad y Iz Educacion, en |z perspectiva de una mejora continua.

2. LISTADO GENERAL DE SERVICIOS

TIEMPO DE RESPUESTA EN DIAS HABILES

TIPO DE SERVICIO SERVICIO INTERNO TOTAL PARA
£ R
. XTERNO | eLusuario

A infraestructura con personal interno 15 N/A 15
Mantenimiento preventivoy | A infraestructura con personal externo N/A 15 15
correctivo

A equipo 5 5 10

A parque vehicular N/A 4 4

Con propio 2 N/A 2
Correspondencia y/o

P 5 v/ Correp ordinario N/A 15 15

pagueteria

Mensajeria especializada N/A 3 3

De personas Entrega del servicio en la fecha y hora
Transporte requeridos, sila solicitud es con 2 dias hablles

De carga de anticipacicn.

Reproduccién 2 2
Reproduccidny engargolado

Engargolado 2 J 2

Limpieza

Entrega del servicio en la fecha y hora
Servicios diversos Cafeteria requeridos, sl la solicitud es con 2 dias hablles
de anticipacion.

Préstamo de equipo y safas de reunion

Entrega del servicio en la fecha y hora
Seguridad Seguridad para eventos especiales requeridos, sifa solicitud es con 15 dias habiles
de anticipacion.

de Iz entidad o dependencia

De acuerdo a las necesidades y recursos
Otros
*Tiempo interno; considerando la suficienciz presupuestal.

Fecha de inicio: Cuando se da el Vo. Bo. de la confirmacidn de los requisitos del servicio por parte del Responsable de servicios
generales




CATALDGO DE SERVICIOS DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

Fecha de término: Cuando se concluye el servicio (fecha de liberaclon registrada en 1a solicitud).

3.

FICHAS DE SERVICIO

MANTENIMIENTO A INFRAESTRUCTURA

Descripcion

Gestionar o ejecutar servicios de mantenimiento a la infraestructura y el equipamiento
del Instituto de Investigaciones scbre la Universidad vy la Educacidn, a fin de
preservarins en condiciones adecuadas de uso y operacion.

Usuario(s}

. Responsable de area,

Requisitos para sclicitar el
servicio

. Solicitud dnica de servicios FO1 PSG 0101 vigente, debidamente requisitaca y

firmada por servicio.

. Especificar el servicio solicitado, asi como el mantenimiento a realizar,

Resultados del servicio

Mantenimiento a la infraestructura y el eguipamiento, conforme a los requisitos
especificados en la solicitud autorizada.

Tiempo de respuesta

Tiempao con personal interno: 15 dias habiles

Tlempo con personal externo: Depende de la valoracidn técnica v en su caso de las
fechas comprometidas por la centralizadora correspondiente o, e proveedor o
contratista en la cotizacion

Para el caso de que sea con personal externo en 15 dias habiles se informara al usuario
de las fechas en las cuales se realizard el servicio solicitado y serd registrada como la
techa compromiso en la solicitud de servicios.

Responsable, lugar, dias y
horarios de atencion

La solicitud debe entregarse en: SERVICIOS GENERALES

a) Responsable(s): ALBERTO ANTONID BAUTISTA FLORES.
o} Horarios de atencidn: lunes a viernes de 09:00 & 15:00 y de 17:00 a 20:00 h.
c) Teléfono de atencion: directo 5622-6995, extensiones 2021.

d)} Correo electronico: iisue-serviciosgenerales@ unam.mx




CATALOGO DE SERVICIOS DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

MANTENIMIENTO A EQUIPO

Gestionar 0 ejecutar |05 servicios de mantenimiento preventivo o correctivo a equipos

Descripcién bajo resguardo del Instituto de Investigaciones sobre la Universidad v 1a Educacion, a
fin de preservarlos en condiciones adecuadas de uso y operacian.
Usuario(s) o Responsable de drea.

Requisitos para solicitar el
servicio

. Solicitud unica de servicios FO1 P5G 0101 vigente, debidamente requisitada y
firmada.

» Especificar el servicio solicitado, asi como las fallas gue presenta el equipo.

Resultados del servicio

Entrega del equipo con el mantenimiento de conformidad con los requisitos
especificados en la solicitud evaluada y autorizada,

Tiempo de respuesta

Tiempo variable. Ls realizacion del serviclo dependera de la valoracion téenica v de los
recursos con los que se cuente,

En 15 dias habiles se informara al usuario de las fechas en las cuales se realizara el
servicio solicitado.

Responsable, lugar, dlas y
horarios de atencién

La solicitud debe entregarse en: SERVICIOS GENERALES

a) Responsable{s): ALBERTO ANTONIO BAUTISTA FLORES.
b}  Hoerarios de atencion: lunes a viernes de 09:003 15:00 y de 17:00 a 20:00 h.
c) Teléfono de atencion: directo 5622-6985, extension 2021.

d) Correo electrénico: iisue-serviciosgenerales@ unam.mx

€S04  Revision:01 Entrada en vigor: 02/05/2019




CATALOGD DE SERVICIOS DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

MANTENIMIENTO A PARQUE VEHICULAR

Descripclon

Gestionar o ejecutar los servicios de mantenimiento al parque vehicular bajo resguardo
del Instituto de Investigaciones sobre la Universidad v [a Educacion, a fin de preservario
en condiclones adecuadas de uso y operacion.

Usuario(s)

e Responsable dedrea.

Requisitos para solicitar ef
servicio

. Solicitud dnica de servicios FOL PSG 0101 vigente, debidomente requisitada v
firmada,

» Especificar el servicio solicitado, asi como las fallas que presenta el vehiculo.

Resultados del servicio

Servicios de mantenimiento al vehiculo, realizado de conformidad con los requisitos
especificados en la solicitud evaluada y autorizada.

Tiempo de respuesta

Tiempo variable. La realizacion del servicio dependerd de la valoracién técnica y en su
caso de las fechas establecidas por el proveedor en la cotizacion.

En 4 dias hébiles se informara al usuario de las fechas en las cuales se realizara el
cervicio solicitado.

Responsable, lugar, dlas y
horarios de atencion

La solicitud debe entregarse en: SERVICIOS GENERALES

al Responsablels): ALBERTO ANTONIO BAUTISTA FLORES.
L) Horarios de atencién: lunes a viernes de 09:00a 15:00 y de 17:00 a 20:00 h.
¢} Teléfono de atencidn: directo 5622-6935, extensiones 2021.

d) Correo electrdnico: iisue-serviciosgenerales® unam.mx
g




CATALOGO DE SERVIC!OS DEL PROCESQ DE SERVICIOS GENERALES

SERVICIOS DE CORRESPONDENCIA Y/O PAQUETER(A
Con proplo, correo ordinario 0 mensajer(a especializada

Entregar o gestionar ia entrega de documentos y pagueteria, necesarios para
Descripcion desarrallar las actividades sustantivas y administrativas del instituto de Investigaciones
sobre la Universidad vy la Educacion.

. Responsable de drea.
Usuariofs) .

solicitud Unica de servicios FO1 PSG 0101 vigente, debidamente requisitada y
firmada.

o [specificar el tipo de servicio requerido.

¢ (Cantidad de documentos o paguetes gue sereguiere enviar,

Requisitos para solicitar el | o Acyce(s) respectivolsl.

servicio e Proporcionar correctamente los datos del remitente, destinatario, horario de
recepcion e informacion adicional.

Nota: En caso de que se requiera utilizar mensajeria especializada, el servicio esta
sujeto a suficiencia presupuestal.

Entrega de ios documentes al destinatario, de conformidad con 13 solicitud auterizada,
y cuyo acuse de recibo puede contener los siguientes elementos:

o Nombre, firma, fecha, hora de recibido, o sello de recibido.
Resultados del servicio

En caso de mensajeria especializada, entrega de los documentos a la empresa que
realiza el servicio, cuya evidencia es:

» Copiade la guia.

« 2 dias habiles con propio
Tiempo de respuesta o 15 dfas habiles ordinario, depende del tiempo gue establezca la empresa.
s 3 dias habiles especializado, depende del tiempo que establezca |a empresa.

La solicitud debe entregarse en: SERVICIOS GENERALES

a)  Responsable(s): ALBERTO ANTONIO BAUTISTA FLORES.
Responsable, lugar, dlas y 3
hor arios de atencién b) Horarios de atencién: lunes a viernes de 02:00a 15:00y de 17:00 a 2000 h
¢} Teléfono de atencidn: directo 5622-69995, extensiones 2021

d)  Correo electrénico: lisue-serviciosgenerales(® unarm.mx




CATALOGO DE SERVICIOS DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

TRANSPORTE DE PERSONAS O CARGA

Proporcionar o gestionar los servicios de transporte de personal o de carga a fin de
Descripcién coadyuvar en el cumplimiento de las funciones sustantivas y administrativas del
instituto de Investigaciones sobre la Universidad y la Educacion.

s  Responsable dearea,

Usuario(s)
»  Solicitud dnica de servicios FO1 PSG 0101 vigente, debidamente requisitada
y firmada por servicio.
e Especificar claramente el dia, hora, lugar origen y destino y nimero de
personas a trasladar.
e En caso de materiales o equipo a trasladar, aclarar adicionalmente si se
ez . CCion o cui special | 30,
Requisitos para solicitar el requiere proteccion o cuidado especial para el traslado
servicio

Nota: Para traslados de practicas escolares o salidas fordneas asegurarse de contar
con el tramite de seguro de vida.

Locales: Entregar la solicitud con 2 dias hébiles de anticipacién.

Foraneos: Entregar la solicitud con 2 dias habiles de anticipacion.

Traslado de personal o de carga, de conformidad con los requisitos especificados en

Resultados del servicio X
|2 salicitud autorizada.

2 dlas habiles para autorizar el servicio y proporcionarlo en la fecha selicitada por el

Tiempo de respuesta L
usuario,

La solicitud debe entregarse en: SERVICIOS GENERALES

a) Responsable(s); ALBERTO ANTONIO BAUTISTA FLORES.
Responsable, lugar, dlas y
horarios de atencién b) Horarios de atencion: lunes a viernes de 09:00a 15:00 y de 17:00 a 20:00 h.
c) Teléfono de atencion: directo 5622-6995, extensiones 2021,

d) Correo glectronico; lisue-serviciosgenerales@ unarm, mx




CATALOGO DE SERVICIOS DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

REPRODUCCION Y/O ENGARGOLADO

Descripclén

Proporcionar o gestionar al personal del Instituto de Investigaciones sobre la
Universidad y la Educacion, €l servicio de reproduccidn y engargolado de documentos

que se requieran para el desarrollo de las actividades académico-administrativas

» Responsable de area.

Usuario(s)
Sise solicita hasta 5 o mas reproducciones se requiere llenar, la:
¢  Solicitud unica de servicios FO1 PSG 0101 vigente, debidamente requisitada
Requisitos para solicitar el y firmada y/o
servicio

Sise solicita menos de 4 reproducciones, se requiere::

o Registrar en el Control de reproduccion y engargolado de documentos FO3
PSG 0201

Resultados del servicio

e Entrega de la cantidad de reproducciones y/o engargolades solicitados, de
conformidad con los requisitos especificados en la solicitud autorizada

e Entrega del material original tal y como fue entregado por el usuario.

Tiempo de respuesta

2 dias hablles
51 son mas de dos dias Se determina con hase al volumen y se registra el tiempo
compromiso al momento de recibir Ia solicitud

Responsable, lugar, dlas y
horarios de atencién

La solicitud debe entregarse en: SERVICIOS GENERALES

\
» Responsable(s): ALBERTO ANTCNIO BAUTISTA FLORES. \k‘

o Horarios de atencidn: lunes a viernes de 09:00a 15:00 y de 17:00 a 20:00 h.
s Telefono de atencicn: directo 5622-6995, extensiones 2021,

o Correo electrénico: iisue-serviciosgenerales@ unam. mx

. pagina|8de13



CATALOGO DE SERVICIOS DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

SERVICIOS DIVERSOS
LIMPIEZA

Proporcionar servicios de limpieza en general de las dreas o espacios del Instituto de

Descripcidn Investigaciones sobre la Universidad y la Educacion, a fin de que las labares se
desarrollan an un ambienta de higiene.
) e Responsable de drea.
Usuario(s)

Requisitos para solicitar
Servicio

el

. Solicitud dnica de servicios FO1 PSG 0101 vigente, debidamente requisitada v
firmada.

* FEspecificar claramente el tipo de servicio requerido.

s Entregar la solicitud con 2 dias habiles de anticipacién.

Resultados del servicio

Umpieza de las dreas o espacios en la fecha y horario solicitados.

Tiempo de respuesta

2 dias habiles para aulorizar el servicio v proporclonarlo en la fecha acordada con el
usuario.

Responsable, lugar, dias y
horarios de atencion

La solicitud debe entregarse en: SERVICIOS GENERALES

= Responsable(s): ALBERTO ANTONIO BAUTISTA FLORES.
¢ Horarios de atencidn: lunes a viernes de 09:00 2 15:00 y de 17:00 2 2000 b.
o  Teléfono de atencion: directo 5622-6995, extensiones 2021.

¢ Correc electronico; lisue-serviciosgenerales@ unam, mx

Revisién: 01 Entrada en vigor: 02/05/2019 Pégina | 9de13



CATALDGO DE SERVICIOS DEL PROCESD DE SERVICIOS GENERALES

SERVICIOS DIVERSOS
CAFETERIA

Descripcién

.

Proporcionar los servicios de apoyo en la logistica de eventos requeridas por el
Instituto de Investigaciones sobre la Universidad y 2 Educacien, para llevar a cabe
giversos eventos.

Usuariofs)

» Responsahle de drea.

Requisitos para solicitar
servicio

el

e  Solicitud dnica de serviaos FO1 PSG 0101 vigente, debidamente requisitada y
firmada.
e  Especificar claramente el tipo de servicio requerido.

e Entregar la solicitud con 2 dias habiles de anticipacion.

Resultados del servicio

Serviclo de cafeteria de conformidad con los requisitos especificados, en la fecha y
horario solicitado.

Tiempo de respuesta

2 dias habiles para autorizar el servicio y proporcionarlo en la fecha solicitada por el
usuario.

Responsable, lugar, dlas vy
horarios de atencién

La solicitud debe entregarse en: SERVICIOS GENERALES

» Responsable{s): ALBERTO ANTONIO BAUTISTA FLORES.
¢ Horarios de atencian: lunes a viernes de 09:00 s 15:00 y de 17:00 a 20:00 h.
» Teléfono de atencion: directo 5622-6995, extensiones 2021.

e Correo electronico: iisue-serviciosgenerales@ unam. mx
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CATALOGO DE SERVICIOS DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

SERVICIOS DIVERSOS
PRESTAMO DE EQUIPO Y SALAS DE REUNION

Descripcidn

Préstamo de salals) de reunion, computadora, laptop, cafién, ¢ el eguipo solicitado y
disponible en el Instituto de Investigaciones sobre la Univercidad y la Educacion, @
efecto de gue las actividades acad émicas, de Investigacion o laborales, se desarrollen

de acuerco con las necesidades de los usuarios.

Usuario(s)

® Responsable de area

Requisitos para solicitar
servicio

el

. Solicitud Unica de servidos FO1 PSG 0101 vigente, debidamente requisitada y

firmada.

o Especificar claramente el tipo de servicio reguerida,

s Entregar la solicitud con 2 dias habiles de anticipacién.

Resultados del servicio

Entregar el espacic(s)] o equipo en la fecha y hora del servicio conforme a los
requisitos de la solicitud.

Tiempo de respuesta

2 dias habiles para autorizar el servicio y proporcionario en la fecha solicitada por el
Usuario.

Responsable, lugar, dfas vy
horarios de atencién

La solicitud debe entregarse en: SERVICIOS GENERALES

a) Responsable(s): ALBERTO ANTONIO BAUTISTA FLORES,
b) Hararios de atencién: funes a viernes de 09:00 3 15:00 y de 17:00 8 20.00 h

c) Teléfono de atencidn: directo 5622-6995, extensiones 2021.

d} Correo electronico: lisup-serviciosgenerales@® unam.mx
o

€S04  Revisién:01 Entrada en vigor: (




CATALOGO DE SERVICIOS DEL PROCESO DE SERVICIOS GENERALES

SEGURIDAD
SEGURIDAD PARA EVENTOS ESPECIALES

Descripcién

Proporcionar en eventos especiales los servicios de seguridad necesarios a fin de
asignar el personal y los recursos para proteger, salvaguardar y mantener la integridad
fisica del personal, y de los bienes bajo resguardo del Instituto de Investigaciones sobre
la Universidad y la Educacidn

Usuario

¢ Responsable dearea

Requisitos para solicitar el
servicio

* Solicitud unica de servicios FO1 PSG 0101 vigente, debidamente requisitada y
firmada por servicio.

»  Especificar informacidon sobre el evento a realizer y describir las actividades y
logistica de seguridad, prevencién, proteccidn civil y atencion a la comunidad
gue se requieren para cubrir el evento.

»  Entregar la solicitud con 5 dias hahiles de anticipacion.

Resultados del servicio

De acuerdo con la solicitud autorizada, se puede obtener:

. personal idoneo y recursos para salvaguardar y mantener |3 integridad fisica de
las personas y el inmueble;

. control de acceso de personal, vehiculos y entradas y salidas de equipo vy
mobillario, en su caso;

. atencién ala comunidad durante el evento en materia de seguridad; o

. aviso a Proteccion clyil.

Tiempo de respuesta

15 dias hablles para autorizar el servicio v proporcionario en la fecha y hora colicitada
por el usuaria.

Responsable, lugar, dlas y
horarios de atencidn

La solicitud debe entregarse en: SERVICIOS GENERALES

a) Responsable(s): ALBERTO ANTONIOQ BAUTISTA FLORES.
b) Horarios de atencidn: lunes a viernes de 09:00a 15:00 y de 17:00 a 20:00 h.
c) Teléfono de atencion: directo 5622-6995, extensiones 2021.

d) Correo electronico: lisue-servicicsgenerales@ unam.mx
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4. CONTROL DE CAMBIOS

Nimerode Fechadeentrada

Motivo del cambio

revision en vigor
00 01/01/2018 Adecuacion del documento por actualizacion del SGC.
01 02/05/19 Cambio de Secretario Administrativo
5. ANEXOS
Noaplica.




