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Proceso: GESTION DE SERVICIOS

Cédigo caracterizacion: CPM-GS-03

Objetivo

Realizar el seguimiento y control a la ejecucién de los contratos y convenios suscritos.

Alcance del proceso satisfaccion al cliente.

El proceso de Gestion de Servicios inicia una vez se perfeccionan los contratos adjudicados y finaliza con la entrega de medicion de

Lider del proceso

Cogestores del proceso

Coordinador de Gestion de Servicios

Ver matriz de interrelacion

ENTRADAS . SALIDAS
Proveedores Insumos Ciclo PHVA Cliente(s) o Usuario(s)
Subprocesos Producto(s)
Interno Externo Interno Externo
Proceso Gestion
Proceso Gestién de de Servicios
la Direccion Pl el e D Planificacion del Plan de accién de
proceso Gestion o e Planeacion
L . Gestién de Servicios .
Proceso Gestion de 05 " e de Servicios Estratégica
Servici Proyeccion de necesidades y actividades e
ervicios del proceso Institucional
(Extension)
Proceso Gestién de Entidad
Licitaciones e Contratante

Invitacién Directa

Propuesta técnica aprobada y firmada

Proceso Gestion

Presupuesto firmado de Servicios
Proceso Gestion de Formato Creacion Financiera firmado Verificacion de Apoyo en la
la Direccion Documentos firmados requisitos y designacion de
Modificaciones presupuestales firmadas ¥ | requerimientos responsables de
Proceso Gestion Acta de inicio E establecidos por el | coordinar actividades
Legal Minuta Legalizada = | cliente iniciales del proyecto
<
Supervisor del =
o
proyecto
Planeacion
Proceso de Gestién Plan de accién del proceso Informe avance Plan Estratégica
de Servicios de accion del proceso (Extension)
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Guias, protocolos,
Mapa de procesos instructivos,
Lineamientos para la planificacion procedimientos y
Proceso Gestion de operacional del Sistema de Gestion de la Ejecucion documentos asociados Proceso Gestion Entidad
la Calidad Calidad operacional del al proceso Gestion de de Servicios Contratante
Directrices de calidad proceso Gestion Servicios
de Servicios Plan de mejoramiento
Gestion Informe de auditoria interna por Entes de Acciones y/o Gestion
Administrativa Control productos para el Administrativa
cumplimiento del Plan
o de mejoramiento
8 Informes semanales
Programacion del proyecto < | Seguimiento y y/o quincenales y/o Proceso de
Entidad Presupuesto T | revision periodica mensuales Gestion de Entidad
Proceso de Gestién Contratante Documento de especificaciones técnicas de los avances Acta de Comité; Servicios Contratante
de Servicios Planes de Calidad del Proyecto técnicos del Comunicaciones y
Estudios y disefios proyecto requerimientos
formales
Acta de entrega a
satisfaccion con la Proceso de
Proceso de Gestién Documentos requeridos en el proceso de Verificacion del entidad contratante y/o Gestion de
de Servicios entrega y liquidacion cumplimiento del certificado de Servicios Entidad
proyecto cumplimiento Contratante
Proceso Gestion
Informe final Legal
. Segu[mlentq al plan de Proceso Gestién
. manejo del riesgo )
Mapa riesgos < de la Calidad
Proceso Gestion n = | Seguimiento y Reporte y analisis de
de Servicios leiEzEarEs L | evaluacién al indicadores
04 Proceso
Informe de gestion W | Proceso i - Planeacion
> Analisis y seguimiento al -
. B2 Estratégica
informe de gestion
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Proceso
Planeacién
Estratégica

Proceso Gestion
de la Direccion

Proceso Gestion
de la Calidad

Andlisis y seguimiento al informe de gestion
Informe de revision por la direccion del SGC

Informe de auditoria

Actas de seguimiento al proceso
Seguimiento al plan de manejo del riesgo Proceso
Reporte y analisis de indicadores

> . . Proceso Gestion
Gestion acciones | Reporte de Acciones de la Calidad

de mejora parael | Correctivas y de mejora
desemperio del

ACTUAR

RECURSOS

DOCUMENTOS ASOCIADOS AL

PROCESO REQUISITOS APLICADOS AL PROCESO

Documentos especificos (procedimientos,

. . ; ISO 9001:2015
instructivos, guias, programas)

Recursos Humanos:

Competencias, Acciones de bienestar y Seguridad y
Salud en el Trabajo

Recursos Fisicos:

Infraestructura: Instalaciones locativas, equipos de
cémputo, servidores, redes de cémputo, red interna y
comunicacion.

- Ambiente de trabajo: Condiciones favorables en
cuanto a ventilacion, iluminacién y temperatura.

- Tecnolégicos: Internet, sistemas de informacién de
infraestructura, Windows y bases de datos.

Sistemas de informacion especiales, SIEXUD

8. Planificacion Operacional

8.1 Planificacién y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacién con el Cliente

8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y servicios.
8.4 Control de los Procesos, Productos y Servicios
suministrados externamente.

8.5 Produccion y Provisién del Servicio

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempefio

9.1.2 Satisfaccion del Cliente

GS-PR-001 Procedimiento Interventoria de obra
GS-PR-002 Procedimiento Asesoria Técnica
GS-PR-003 Procedimiento Interventoria de Disefios —
Consultoria

GS-PR-004 Procedimiento Peritaje

GS-IN-001 Instructivo Propiedad del cliente
GS-IN-002 Instructivo Control de correspondencia
Politica de Operacién Proceso Gestion de Servicios
(Circular 005 de 2018)

GESTION DE RIESGOS

NORMOGRAMA

Ver Mapa de riesgos

Ver normograma

INTERACCION DEL PROCESO

MANTENER Y CONSERVAR LA
INFORMACION/ REGISTROS/ TABLAS
DE RETENCION DOCUMENTAL

STAKEHOLDERS (Grupos de Interés o
Partes Interesadas)

Gestion de la Direccion
Gestion de la Calidad
Gestion administrativa

Entes de Control:
Contraloria Distrital, organismos de control.
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Gestion de Licitaciones e Invitacion Directa
Gestion y desarrollo del Talento Humano Proveedores Internos Gestion de Licitaciones e Invitacion Ver Listados Maestros
Planeacion Estratégica Institucional Directa, Gestion de Servicios, Gestion de la Direccion,
Gestion Legal Gestion de la Calidad
SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION Proveedores Externos Entidad Contratante
Ver Hojas de Vida de Indicadores
CONTROL DE CAMBIOS DEL DOCUMENTO
VERSION FECHA DESCRIPCION
01 28/08/2015 Emision Inicial
02 20/11/2015 Segunda Version, se realiza un cambio frente a la sistematizacion de cada una de las
caracterizaciones, de acuerdo a las entradas y salidas de cada proceso identificado.
03 12/07/2016 Tercera emision, se anexa para cada una de las caracterizaciones el nuevo proceso para el
Sistema de Gestion de Calidad denominada Evaluacién, proyeccién e impacto social EPIS.
04 10/10/2016 Cuarta emision, se ajusta el pie de pagina del documento, dando cumplimiento a la Resolucién
12220 de 2016 del Ministerio de Educacién nacional y ajuste en nombres de los procesos.
Quinta emision, se replantea la caracterizacion completa (objetivo, alcance, entradas, salidas, etc.)
05 24/11/2017 se incluye el ciclo PHVA, normograma, requisitos aplicables de la NTC ISO 9001:2015, y se ajusta
al nuevo formato de caracterizacion.
Sexta emision, se incluye como proveedores a gestion de la direccién y gestion de la calidad, se
06 25/05/2018 ;
agregan los nuevos documentos del proceso y se actualiza el normograma.
07 12/10/2018 Se actualiza documento teniendo en cuenta interaccion e interrelacion del mapa de procesos
08 28/10/2019 Se reajusta el objetivo, alcance, entradas y salidas de acuerdo al hallazgo
Proyecté Revisé Aprobo
Nombre DIANA CARO JAIME VEGA — YISETH HERNANDEZ Ing. CARLOS YEZID ROZO ALVAREZ
Cargo Coordinadora Gestion de Servicios Equipo Calidad Director IDEXUD
Fecha 28/10/2019 28/10/2019 28/10/2019
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