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Articulo 2. Los proyectos de asociacion publico-privada regulados por
esta Ley son aquellos que se realicen con cualquier esquema para
establecer una relacion contractual de largo plazo, entre instancias del
sector publico y del sector privado, para la prestacion de servicios al
sector publico o al usuario final y en los que se utilice infraestructura
provista total o parcialmente por el sector privado con objetivos que
aumenten el bienestar social y los niveles de inversion en el Pais.

En los términos previstos en esta Ley, los proyectos de asociacion
publico-privada deberan estar plenamente justificados, especificar el
beneficio social que se busca obtener y demostrar su ventaja financiera
frente a otras formas de financiamiento.



Articulo 95. El desarrollador tendra, por lo menos, las siguientes
obligaciones, sin perjuicio de las que establezcan las demas disposiciones
aplicables:

I.Prestar los servicios contratados, con los niveles de desempeio
convenidos;

IlLEn su caso, ejecutar la obra de infraestructura requerida para la
prestacion de los servicios objeto del contrato;

l1I.Cumplir con las instrucciones de la dependencia o entidad contratante,
cuando se expidan con fundamento legal o de acuerdo a las

estipulaciones del contrato;

IV.Contratar los seguros y asumir los riesgos establecidos en el contrato;



Articulo 104. En los proyectos de asociacion publico-privada, el
desarrollador sera responsable de la prestacion de los servicios con los
niveles de desempeifio pactados y, en su caso, de la construccion,
equipamiento, mantenimiento, conservacion y reparacion -menores vy
mayores-, de la infraestructura, necesarios para la prestacion de los
citados servicios.

Articulo 105. La construccion, equipamiento, mantenimiento,
conservacion y reparacion de la infraestructura de un proyecto de
asociacion publico-privada deberan realizarse conforme al programa,
caracteristicas y especificaciones técnicas pactadas en el contrato
correspondiente, asi como observar las disposiciones de proteccion
ambiental, preservacion y conservacion del equilibrio ecolégico,
asentamientos humanos, desarrollo urbano y demas aplicables, en los
ambitos federal, estatal y municipal.



Articulo 106. El desarrollador debera prestar los servicios de manera
continua, uniforme y regular, en condiciones que impidan cualquier
trato discriminatorio, con los niveles de desempeiio pactados, en los
términos y condiciones previstos en el contrato, autorizaciones para la
prestacion de los servicios, asi como en las disposiciones aplicables.

Articulo 107. La prestacion de los servicios comenzara previa autorizacion
de la dependencia o entidad contratante.

Articulo 117. Durante la vigencia original de un proyecto de asociacion
publico-privada, sélo podran realizarse modificaciones a éste cuando las
mismas tengan por objeto:

I.Mejorar las caracteristicas de la infraestructura, que podran incluir
obras adicionales;

Il.Incrementar los servicios o su nivel de desempeiio;

lll.Ajustar el alcance de los proyectos por causas supervenientes no
previsibles al realizarse |la preparacion y adjudicacion del proyecto;



Articulo 122. Sin perjuicio de las demas previstas en cada contrato, seran
causas de rescision de los contratos de asociacion publico-privada, las
siguientes:

|.La cancelacidon, abandono o retraso en la ejecucion de la obra, en los
supuestos previstos en el propio contrato;

Il.La no prestacion de los servicios contratados, su prestacion en términos
distintos a los pactados, o la suspension de éstos por mas de siete dias
naturales seguidos, sin causa justificada;

Articulo 125. ...La supervision de la prestacion de los servicios, en su caso, de
la ejecucion de la obra y, en general, del cumplimiento y desarrollo del
proyecto de asociacidon publico-privada, correspondera exclusivamente a la
dependencia o entidad contratante y a las demas autoridades que resulten
competentes.

Articulo 126. La supervision de la prestacion de los servicios, de la ejecucion
de la obra, asi como del cumplimiento de las autorizaciones para el desarrollo
del proyecto, se realizarda conforme a las disposiciones que resulten
aplicables, asi como a lo pactado en el contrato celebrado.



En general se puede decir que los Contratos por Niveles de Servicio
son en realidad Contratos de Gestion de Servicios Publicos que se
regulan a través del cumplimiento de Niveles de Servicio.

Este tipo de contratos NO ESTAN RELACIONADOS con VOLUMENES
DE OBRA FISICA sino CON LA CAPACIDAD para que el servicio se
preste con EFICACIA.

El desarrollador contratado debe determinar las acciones que
debe emprender para mantener los niveles de servicio estipulados
en el contrato



GESTION DE INFRAESTRUCTURAS POR NIVELES DE SERVICIO



Organismo Publico

Define:

a)Servicios

b)Maximos y minimos admisibles
c)Mecanismos de control
d)Indicadores de control

e)Férmulas de calculo

f)Métodos de supervision y verificacion
g) Mecanismos de pago

h)Periodicidad

Desarrollador

Define:

a)Mecanismos de operacion

b)Materiales y equipo para la prestacion del servicio
c)Mejoras tecnoldgicas

d)Programa las acciones a realizar

e)Métodos y estrategias para el cumplimiento de objetivos
f)Mecanismos de prevencién



Algunas ventajas de los Contratos de Gestion de Servicios Publicos
que se regulan a través del cumplimiento de Niveles de Servicio
son:

*Se garantiza la 6ptima prestacion de servicios en un plazo amplio
de tiempo.

*Se establecen criterios claros y verificables sobre los niveles de
servicio que se deben de prestar y exigir al desarrollador.

*Establecen mecanismos que incentivan la prestacion eficiente de
servicios.

*Se estimula la mejora tecnoldgica.

*Cuando implican la construccién de infraestructura se incentiva la
buena ejecucion en un plazo corto.

*Se facilita la gestion y supervision de los contratos.



Programacién Presupuestacion Ejecucién

Epucacion

Planeacién

nNDICADOREg

Operaciény . Equipamiento
Mantenimiento Presupuestacion



Estafan con alfabetizacion
LUZ ELENA ESCOBAR / Publicada el 08/07/2013

Rosa Elena Mares muestra el certificado de primaria
que le otorgaron con calificaciéon promedio de 9.1,
pese a que no sabe leer. El documento fue firmado
por Verdnica Aranda Orozco, ex directora del Inaeba.

Maria de Pérez y Rosa Elena Mares no saben leer ni escribir, pero tienen su certificado de alfabetizacion.

Sin mayores requisitos, personal del Instituto de Alfabetizacion y Educacion Bdsica para Adultos (Inaeba)
extendieron certificados a personas que nunca concluyeron sus estudios.

El fraude con los certificados de alfabetizacién se realizé durante la anterior Administracidon estatal, segun
constatdé AM.

A los alfabetizadores les imponian una meta y sélo si la cumplian les liberaban su pago.

El afan de cumplir la meta provocé que se extendieran certificados a personas que nunca aprendieron a
leer, a escribir ni a sumar.

Un muestreo realizado por el Organo Superior de Fiscalizacién descubrié que el 15% de los certificados
expedidos por el Inaeba eran irregulares.



El disefio de buenos indicadores dependera de la claridad que se tenga sobre lo
que se pretende medir, es decir, antes de tener el indicador debiéramos tener
claro:

*Qué es lo que se pretende medir y para qué

*Que sea adecuado para lo que queremos explicar

*Que tenemos un punto de partida de referencia y otro como objetivo
*Que es factible es verificar la evolucion del indicador

*Cuales son los plazos de medicidn

*Cuales son los medios de verificacion del indicador

*Qué tan costosa es la medicion del indicador

*Quién va a ser el responsable del indicador

*Que hay la capacidad suficiente para dar seguimiento al indicador

*A quién le sera de utilidad el indicador



El indicador es la herramienta que permitira identificar de manera
cuantitativa o cualitativa la situacion que guarda algun aspecto de control
en algun momento en el tiempo o su evolucion en un periodo especifico.
En la mayoria de los casos, los indicadores se definen para analizar la
consecucion de objetivos o metas.

Para la OCDE un indicador de desempeiio es la variable que permite
verificar cambios debidos a la intervencidn para el desarrollo o que
muestra resultados en relacion con lo que se ha planeado.

La SHCP, en el marco del proceso de la Presupuestacion Basada en
Resultados define a los indicadores como: Es un instrumento para medir el
logro de los objetivos de los programas y un referente para el seguimiento
de los avances y para la evaluacion de los resultados alcanzados.

Con los indicadores pueden medir diversos aspectos asociados a un
proyecto de inversion durante todo su ciclo de vida.



Identificaciéon y Revision
de Misién, Vision,
Objetivos Estratégicos,
Servicios, Usuarios

Eficacia

Comunicacién Eficiencia

E' iencie Definicién de medidas
conomia | ded -
Calidad clave de desempeno
Avances

- - Resultado
Decisiones ejecutivas ‘

AnaI|S|s de resultados Proceso para |a ) »
Asignacion de
responsabilidades

construccion de

" indicadores de
Desempeno

Decisiones ejecutivas
Avances
Decisiones ejecutivas '
Definicion de objetivos,
metas y referentes Definicion de algoritmos de

Fuente: Tomado como referencia de CEPAL
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Indicador de Impacto: Muestran los resultados en el entorno una vez
implantada una politica, un programa o un proyecto.

Indicador de Resultado o Eficacia: Miden el cumplimiento de objetivos
planeados

Indicador de Gestion o Eficiencia: Miden basicamente el manejo de los recursos
involucrados en los procesos respecto a un rendimiento esperado

Indicador de Calidad: Miden la capacidad de respuesta ante la expectativa o
necesidad de los usuarios

Indicador de Economia: Miden la capacidad de generar y utilizar recursos de
manera eficiente y tomando en consideracion costo, tiempo, cantidad y calidad.

Indicador de Rentabilidad: Miden |a capacidad de generar beneficios superiores
a los costos incurridos

Indicador de Desempeino: Miden el cumplimiento de objetivos y metas de corto,
mediano y largo plazo mediante un sequimiento y evaluacion permanente




Indicador de Gestion o Eficiencia: Miden basicamente el manejo de los recursos
involucrados en los procesos respecto a un rendimiento esperado

Indicador de Calidad: Miden la capacidad de respuesta ante la expectativa o
necesidad de los usuarios

Indicador de Desempeno: Miden el cumplimiento de objetivos y metas de corto,
mediano y largo plazo mediante un sequimiento y evaluacion permanente




KPI — Key Performance Indicator: Indicador Clave de Rendimiento.
Son indicadores que se disefan con la finalidad de que se cuente con referentes para la
evaluacion del desempefo y el cumplimiento de objetivos de corto, mediano y largo plazo

definidos para el proyecto.

KRI - Key Risk Indicator: Indicador Clave de Riesgo
Son indicadores que se disefian como una medida de criticidad para evaluar potenciales
pérdidas ante la posibilidad de ocurrencia de un suceso adverso al proyecto.

KCI - Key Control Indicator: Indicador Clave de Control
Se disefian para el control de respuestas y atencion de situaciones de riesgo.

KLI - Key Lead Indicator: Indicador Clave

Se utilizan para detectar la causa raiz de un riesgo o un factor de rendimiento
proporcionando una advertencia temprana si el logro de los objetivos estratégicos se veria
comprometido en el futuro

KMI — Key Management Indicator:
Se utiliza para referirse a un conjunto amplio de indicadores clave de rendimiento



KPI — Key Performance Indicator: Indicador Clave de Rendimiento.

Son indicadores que se disefan con la finalidad de que se cuente con referentes para la
evaluacion del desempeiio y el cumplimiento de objetivos de corto, mediano y largo plazo
definidos para el proyecto.

KRI — Key Risk Indicator: Indicador Clave de Riesgo
Son indicadores que se disefian como una medida de criticidad para evaluar potenciales
pérdidas ante la posibilidad de ocurrencia de un suceso adverso al proyecto.

KCI - Key Control Indicator: Indicador Clave de Control
Se disefian para el control de respuestas y atencién de situaciones de riesgo.

KLI - Key Lead Indicator: Indicador Clave

Se utilizan para detectar la causa raiz de un riesgo o un factor de rendimiento
proporcionando una advertencia temprana si el logro de los objetivos estratégicos se veria
comprometido en el futuro

KMI — Key Management Indicator:
Se utiliza para referirse a un conjunto amplio de indicadores clave de rendimiento



Caracteristicas de los KPI e Indicadores de Desempeiio

*Su medicidon generalmente esta vinculada a métricas de productos, servicios,
calidad, operacion, etc. y no a métricas monetarias

*Estan enfocados a la accion y a la toma de decisiones inmediata por lo que debe
tener un seguimiento permanente.

*Contar con un responsable claramente definido para su atencién
*Aglutinan aspectos criticos de los proyectos

*Estan enfocados a la mejora continua

*Propician un comportamiento proactivo y no reactivo

*Evidencian la consecucion de objetivos y metas



INPUTS / OUTPUTS / OUTCOMES /
ENTRADAS SALIDAS RESULTADOS

IT17LLL

Variables de entrada Variables de salida Variables que miden

muchas veces no que reflejan el el cumplimiento de

controladas por los desempeiio en la objetivos en funcion
gestores del proyecto gestion de los de metas

proyectos preestablecidas



e “OUTCOMES/RESULTADO” y “OUTPUTS/SALIDAS”

Ejemplos de Outcomes:

*Construccion de un recinto carcelario

*Promedio de tiempo de una atencidon médica
*Instalacion de un equipo médico

*Equipamiento del salén de clases

*Porcentaje de personas capacitadas en este curso
eInstalacion de contenedores de basura

Ejemplos de Outputs:

*Asegurar que la limpieza de los jardines se realice de forma periddica

Los sanitarios deberan contar con al menos 6 WC operando

*Los estudiantes discapacitados deberan contar con mecanismos de acceso a
las diferentes instalaciones de la escuela

*Implementar mecanismos de verificacion de percepcion en la prestacion de
servicios



El requerimiento especificado en los outputs debiera incentivar al
desarrollador en implementar acciones innovadoras que eleven
su competitividad y, por lo tanto, su rentabilidad.

Derivado de que el contrato esta enmarcado el largo plazo, los
requerimientos establecidos significan un potencial adecuado
para la eficiencia, la innovacion y la competencia.

Si el sector publico define de antemano el disefno de Ia
infraestructura entonces las fallas que pudieran surgir durante la
ejecucion u operacion y, que a su vez implicaran un sobrecosto,
podrian ser atribuidas al disefio y, probablemente, fondeadas con
recursos publicos.



El pago por los servicios prestados esta sujeto al cumplimiento de objetivos
evaluados periédicamente de acuerdo con parametros preestablecidos. El
incumplimiento implica descuentos sobre el pago mensual.

Niveles NO ACEPTABLES
Descuento € - === RSP

ﬁ

Nivel Inadmisible
(Descuento Maximo)

Descuento Maximo§-------------- r

Nivel Aceptable

Nivel de Alerta Nivel Maximo

Valor del Indicador

Tomado como referencia del documento: Indicadores del contrato integral de gestidn del servicio publico de limpieza urbana y conservacidn de los espacios publicos y zonas verdes del Gobierno de Madrid.



Tabla de Encabezado

Obijetivo del Servicio

Informacion Preliminar

Requerimiento Mayor

Requerimiento Especifico

Estandar de Desempeiio

Periodo de Rectificacion
Temporal

Periodo de Rectificacion
Permanente

Descripcion

Descripcion general de los objetivos fundamentales de la dependencia
para cada parte de los Servicios.

Informacion de diversos tipos que proveen al desarrollador con el contexto
del Servicio y en ocasiones, informacion histdrica concerniente al Servicio.

Descripcion de una funcion principal a ser satisfecha a través de la
prestacion del Servicio.

Detalle del Requerimiento Mayor en requerimientos individuales y/o
explicacion detallada de los resultados que deben ser obtenidos del
Servicio correspondiente.

Estos son los indicadores de gestion que indican los estandares
aceptables de los servicios prestados. Los estandares reales en la
prestacion del Servicio correspondiente seran comparados con estos
estandares. A partir de los resultados de dicha comparacion, deducciones
financieras podran ser aplicadas a los pagos del Inversionista Proveedor,
de acuerdo al Mecanismo de Pagos, por eventos en que los Estandares de
Desempeiio no sean satisfechos.

Define si el sistema de Periodos de Rectificacién Temporal se aplica o no al
Estandar de Desempefio correspondiente.

Define el Periodo de Rectificacion Permanente permitido para el Estandar
de Desempefio correspondiente.



Nivel de
Prioridad
Alta

Mediana

Baja

Descripcion

Actividades que si no son
llevadas a cabo de manera
urgente pueden
representar un riesgo serio
o afectar la Disponibilidad
Actividades que si no son
llevadas a cabo pueden:
causar interrupciones
significativas a los Servicios
Actividades que no son
consideradas
suficientemente urgentes

Periodo de Rectificacion
Temporal
Rectificacion Temporal
debera ser provista dentro
de media hora

Rectificacion Temporal
debera ser provista dentro
de 4 Horas

Rectificacion Temporal
debera ser completada
dentro de un Dia



Ejemplo de Falla

Gotera en el cielo falso
permitiendo el ingreso de
agua.

Ventana rota - vidrio todavia
intacto pero con rajaduras
Falta de limpieza en la sala de
lectura.

Nivel de

Prioridad
Alta

(Riesgo de No
Disponibilidad)

Mediana

Baja

Ejemplo de Rectificacion Temporal

Aplicacién de Sellador a la parte afectada del
cielo falso. Limpieza de la zona interna
afectada. Cualquier instalaciéon de tipo eléctrico
que pueda estar en contacto con agua
segregada y la desconexion eléctrica si es
necesario.

Aplicacion de panel de madera a la ventana
afectada. Colocacién de sefializacion.

El supervisor debera atender a la falta y
determinar la gravedad del problema. Debera
tomar accidn apropiada para programar la
rectificacion permanente. Esto podra incluir
enviar a los operativos de limpieza nuevamente
al area afectada para otra limpieza. Sin
embargo, el Desarrollador debera prestar
atencidn al requerimiento de Desempeno
relativo a Limpieza Correctiva, que requiere un
Periodo de Rectificacion Temporal especial.



Capacidad:

184 camas censables (144 Unidad de Apoyo: Cobertura:
adultos y 40 pediatricas) Cirugia Ambulatoria (3 salas) Regional

75 camas no censables Hemodidlisis (8 lugares) 5 Estados
32consultorios de especialidades Oncologica (6 lugares) 5 millones de ha.
7 salas de cirugia Medicina Fisica y

Rehabilitacion

Entrega de obra fisica 30 Nov. 2006
Puesta en Operacion 24 Abril 2007
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Mantenimiento integral de
instalaciones y equipo médico

Limpieza

Servicios de provision de
Alimentos

Jardineria

Roperia y lavanderia
Porteria

Seguridad vy vigilancia
Estacionamiento

Eliminacion de Desperdicios
Recoleccion de R.P.B.1.

10.
. Transporte
12.
13.
14,
15.
16.
17.
18.
19.
20.

11

Fumigacion

Correo interno
Informdtica
Telecomunicaciones
Energia

Equipamiento Médico
Equipamiento General
Mesa de Ayuda
Servicio de camilleros
Almaceén



SECRETARIA
DE SALUD

DESARROLLADOR

Contrato de Prestacion .
de servicios de LP ‘

S || !,

i
- RIS | o

;

b |-
i & T
b P by
S b = i1




1. Determinacion de la estructura global del mecanismo de pago

2. Definicion de especificaciones técnicas

3. Determinacién de la importancia y peso de cada estandar de
cumplimiento

4. Determinacion de los tiempos de respuesta y rectificacion

5. Determinacion de los mecanismos de control

6. Determinacidn del nivel de deducciones y su impacto en el pago
unitario

7. Acuerdos para incumplimientos prolongados o recurrentes



Calculo de los pagos por servicio

1.PAGOS MENSUALES POR SERVICIOS
PMS = (PASn x (NM/NA) x (INPC,, / INPC, _,)) - ED(FC) - ED(FR)

En donde:

PMS Pago por Servicios en términos nominales para un

determinado Mes Contractual.

PASn Pago Anual por Servicios en términos nominales para un afo
determinado en el Contrato.

NM Numero de dias en el Mes Contractual.

NA Numero de dias en el Aio Contractual.

2D(FR) Suma de deducciones en un determinado Mes Contractual, en
funcion del numero de Faltas de Rectificacion.

2D(FC) Suma de deducciones en un determinado Mes Contractual, en
funcion del numero de Faltas de Calidad.



Deduccion por falta de calidad

El monto que sera deducido del Pago por Servicios en caso de una

Falta de Calidad sera calculado de acuerdo con la siguiente
formula:

D(FC) = PMS x PP x PD(FC) x CD

En donde:

D(FC) Importe en pesos, moneda nacional, a ser deducidos del Pago
por Servicios de acuerdo con la Falta de Calidad.

PMS Pago de Servicios en términos nominales en el periodo que
ocurra una Falta de Calidad determinada.

PP Porcentaje de Ponderacion por Servicio.
PD(FC) Porcentaje de Categoria de Falta de Calidad que en su caso
corresponda.

CD Ponderacion de la falta de calidad dependiendo del momento
en que ocurra lo cual se especifica en el contrato.



Deduccion por falta de rectificacion

La cantidad que sera deducida del Pago por Servicios debido a Faltas
de Rectificacion sera calculada de acuerdo con la siguiente formula:

D(FR) = (PASn/NA) x (NTA/NT) x PPA x PPU x PD(FR) x CD
En donde:

D(FR) Cantidad en pesos que sera deducida del Pago por Servicios en funcién de la

PASN

NA

NTA
NT

las
PPA

PPU

Falta de Rectificacion.

Pago Anual por Servicios en términos nominales para el Aiio Contractual en el cual
ocurre una Falta de Rectificacion determinada.

Numero de dias en el Afio Contractual en el cual ocurre una Falta de Rectificacion
determinada.

Numero de Turnos Afectados en un Dia Contractual para cada Parte Operativa.
Numero de Turnos asignados a una Parte Operativa en especifico, durante un
Dia Contractual en donde ocurre la Falta de Rectificacion, de acuerdo con
bitdcoras correspondientes.

Porcentaje de Ponderacién de Area atribuible al Area Operativa donde ocurre la
Falta de Rectificacion.

Porcentaje de Ponderacion de la Unidad, atribuible a la Unidad Operativa en la cual
ocurre la Falta de Rectificacion.

PD(FR) Porcentaje de Deduccion por Falta de Rectificacion atribuible a la Categoria de

CcD

Falta de Rectificacion asignada a la Falta de Rectificacion correspondiente.
Ponderacién de la falta de calidad dependiendo del momento en que ocurra lo cual
se especifica en el contrato.



HRAE Bajio PPS / HRAE Mérida OPT

Hospital-Regional de Alta
Especialidad-del Baj io

Indicador

Hospital Regional de Alta
Especialidad de M érida

Proyecto para la Prestacion de

Esquema de ejecucién

Obra Publica Tradicional (OPT)

Servicios(PPS) _
79Hasy Extensién territorial 10 Has
24,0"0.'0_: mr2' Superficie construida 32,000 247,000 m2
27 ™~ “Numero de especialidades 21
184 Camas censables 250

5 millones de personas. *

“Potencial de poblacion a
.| atender

2 millones de personas

623 mdp

Inversion,en obra fisica y
equipamiento

854 mdp (mas solicitud de
ampliacion por 500 mdp)

6 de diciembre de 2005

Inicio de‘obra civil

24 de septiembre de 2004

30 de noviembre de 2006 Fecha esperada de conclusbn 1er trimestre de 2006
(entrega) de obra civil
Marzo de 2007 Entrega del hospital equipado Julio de 2008
26 de abril de 2007 Puesta en operacion del Julio de 2008

hospital




Relacion Hospital — Inversionista Desarrollador (ID)



Relacion Hospital — Inversionista Proveedor (IP)

Hospital:
a) Solicitud de servicios:

La Gerencia de Servicios Generales, ubicada dentro de la estructura de la Direccidon de
Administracion y Finanzas, serd el principal enlace con el IP, esta serd responsable de:

«  Acordar con cada Direccién de Area los requerimientos programables de servicios del

IP.
«  Solicitar y convenir, a través del Centro de Ayuda, la provision de servicio programables.

*  Darseguimiento a las solicitudes de servicio.

La solicitud de servicios no programables y la solucion de incidentes (faltas o fallos) cada direccion
de drea, tendrd una interaccidon directa con el IP, la cual consistird en:

*  Concentrar las solicitudes de servicios e incidentes del personal de la direccidon

*  Hacer la solicitud inmediata al Centro de Ayuda de todos los requerimientos no
programados. La respuesta del Centro de Ayuda deberd de serinmediata, limitando lo
menos posible la continuidad de los servicio

e Generar un Reporte de las Requisiciones e Incidentes que serd enviado mensualmente
al Gerente de Servicios Generales. El cual contendrd al menos los siguientes puntos.

Nombre de la persona que somete la queja.

Dia y hora.

Situacion.

Naturaleza de la demanda o falta.

Servicio requerido.

Tiempo de respuesta al servicio estimado y tiempo de rectificacion.
Accion tomada.

Tiempo de respuesta al servicio efectivo y tiempo de rectificacion.

PN~ LON—



Relacion Hospital — Inversionista Proveedor (IP)

1. Acuerdo sobre servicios programados y Reporte de
Incidentes

3. Solicitud de servicios programados
5. Provision de servicios.

7. Solicitud de servicios no programados y solucion de
faltas o fallos (centro de ayuda).

9. Reporte de supervision del cumplimiento.

11. Reporte de Evaluacion del Desempeno del Inversionista
Proveedor.

13. Solicitud de pago.

15. Pago al Inversionista proveedor.



Reporte de Mesa de Ayuda



Operacion Dia a Dia

Objetivo de calidad: Mantener los estandares de desempefio y disponibilidad por sobre el
90% de la calificacion descrita en los requisitos de nuestro cliente, y al cierre anual lograr el
promedio de 95%

El objetivo descrito se ha cumplido antes del plazo previsto lo idoneo es mantener el nivel
alcanzado o en su defecto, no bajar del 95% establecido en nuestro objetivo de calidad.
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Operacion Dia a Dia

Tiempos Promedios de Respuesta

Tiempos
o xQ & @
N ch’ o
?~ ;00 OO

Tiempos

Mes Promedio
Febrero 00:30
Marzo 00:33
Abril 00:41
Mayo 00:48
Junio 00:41
Julio 00:28
AgOSto 00:19
Septiembre| 00:27
Octubre 00:15
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HRAE de Mérida
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Proyecto de Gestidn Integral del Servicio Publico de Limpieza y
Conservacion de espacios Publicos y Zonas Verdes de Madrid

Es objeto del pliego es regir las condiciones técnicas de la gestidon del servicio
publico de limpieza urbana y conservacion de los espacios publicos y zonas verdes
de la Ciudad de Madrid, el cual engloba los siguientes conceptos:

*Limpieza urbana de los espacios publicos y de sus elementos

*Conservacion y mantenimiento de zonas verdes y arbolado viario de titularidad
municipal.

*Conservacion, mantenimiento preventivo y correctivo, reparacién y sustitucion
de los elementos instalados en las areas de juegos infantiles, areas de mayores y
circuitos deportivos

*Conservacion, mantenimiento preventivo y correctivo, reparacion y sustitucion
de los elementos de mobiliario urbano, incluidas las papeleras de propiedad
municipal

*Conservacion de sistemas de riego y abastecimiento de agua.

eConservacion y mantenimiento de elementos de recogida de aguas de lluvia
constituidos por canaletas, rejillas y distintos dispositivos...



Proyecto de Gestidn Integral del Servicio Publico de Limpieza y
Conservacion de espacios Publicos y Zonas Verdes de Madrid

LIMPIEZA Y RECOGIDA DE RESIDUOS ABANDONADOS Y NO CONTENERIZADOS

* Vaciado de todas las papeleras del espacio urbano

*Reposicion de bolsas de excrementos caninos en papeleras

eLimpieza de calzadas y aceras de vias interurbanas...

*Limpieza y adecuacién del entorno de sistemas de contenerizacion.

eLimpieza y recogida especial de residuos peligrosos abandonados en espacios
urbanos

*Limpieza de pasos inferiores, pasarelas, tuneles y puentes asi como carriles
especiales y plataformas de transporte colectivo: bus, carriles bici, etc.

eLimpieza como consecuencia de fendmenos meteoroldgicos, incluyendo retirada de
nieve ...

*Limpiezas ...en ... mercados, mercadillos y actos habituales (festivos, deportivos, etc.)
con incidencia en la limpieza urbana de todos los espacios publicos.

eLimpieza y recogida de los excrementos animales en el espacio publico y sus
elementos constituyentes

*Limpieza de areas de mobiliario urbano, juegos infantiles y de mayores e circuitos
deportivos elementales...



Proyecto de Gestidn Integral del Servicio Publico de Limpieza y
Conservacion de espacios Publicos y Zonas Verdes de Madrid

Situaciones extraordinarias

El Ayuntamiento de Madrid, en circunstancias extraordinarias
como catastrofes, activacion del plan nevada y eventos de
magnitud extensible a gran parte de la Ciudad o por
concentraciones masivas de personas u otras circunstancias
que alteren en el ambito de toda la Ciudad, podra ordenar la
utilizacion de medios materiales y humanos de una manera
dirigida estableciendo la zona a limpiar o los medios a utilizar,
incluso actuando el ambito territorial de otros lotes.



Proyecto de Gestidn Integral del Servicio Publico de Limpieza y
Conservacion de espacios Publicos y Zonas Verdes de Madrid

APLICACION DE INDICADORES Y PENALIDADES

*El control para el seguimiento del contrato y de los resultados de los
servicios prestados se realizara mediante indicadores de calidad y de
inspecciones puntuales que puedan dar lugar a sancion.

*Los indicadores se utilizaran para la determinacion de la detraccion
correspondiente a efectuar el pago por la Administracion.

*Los indicadores recogen una medida de la calidad de las prestaciones asi
como otros aspectos generales del servicio y la satisfaccion ciudadana.

*Los indicadores se calculan mensualmente y las detracciones de la
certificacion mensual podran afectar hasta a un 20% del valor de la misma,
pudiendo incrementarse este porcentaje de descuento en casos como la
reiteracion del incumplimiento de un indicador durante 3 meses
consecutivos 0 mas.



Proyecto de Gestidn Integral del Servicio Publico de Limpieza y
Conservacion de espacios Publicos y Zonas Verdes de Madrid

Control y seguimiento del contrato

En el Pliego se definen indicadores de calidad que estan
orientados a medir el resultado final de las operaciones
realizadas por la empresa concesionaria, para conseguir los
objetivos que se persiguen con la prestacion del servicio. Parte
de la retribucion que recibe la empresa concesionaria por
prestar dicho servicio esta ligada al valor obtenido por cada
uno de los indicadores.



Proyecto de Gestidn Integral del Servicio Publico de Limpieza y
Conservacion de espacios Publicos y Zonas Verdes de Madrid

Control por indicadores de calidad

Estos indicadores se utilizaran para la determinacion de la detraccion
correspondiente a efectuar con cargo al precio a abonar por la
Administracion.

La definicion y metodologia de calculo de los Indicadores de Calidad que se
establecen en los anexos del presente pliego

*Determinan de forma objetiva la posible variacion del importe a abonar en
funcion del nivel de calidad obtenido.

* Contienen porcentajes a aplicar a la base imponible de la
certificacion y sus métodos de medida, de manera objetiva mediante
formulas matematicas.

 Para cada indicador se ha definido un umbral de alerta, siendo éste
el valor del indicador por debajo del cual no hay descuento en la
certificacion y que divide el intervalo del rango en dos regiones:
Aceptable y No Aceptable.

 Ademas se define un Umbral maximo para cada indicador cuyo valor
genera el maximo descuento en la certificacion.



Universidad Politécnica de San Luis Potosi

Ejecucion y direccion de las obras, incluyendo dotacion de
mobiliario y equipamiento con reposicion de activos al termino
de la vida media (no Educativo, ni equipo activo de voz y datos)

Explotacion y mantenimiento de la obra publica y del
mobiliario, entendiendo por tal la puesta a disposicion de Ia
Universidad, mediante la prestacion de los servicios
residenciales y complementarios NO EDUCATIVOS propios del
mismo.



Universidad Politécnica de San Luis Potosi

e Duracion:
2007-2027 (20 afios)

* Hitos:
*Construccion de la Primera etapa, en 14 meses a partir de la firma del contrato
*Inicio de Explotacidn, plazo maximo de 1 mes desde la conclusién de |a Etapa 1.

*Para lograr el 100% de las instalaciones de proyecto Cuatro etapas constructivas



Universidad Politécnica de San Luis Potosi

OCTAVA. Servicios

Deducciones

°Los Pagos por Servicios estaran sujetos a deducciones,

conforme al Mecanismo de Pagos, por falta de cumplimiento
con los Estandares de Servicios segun reportes del Centro de

Atencion al Usuario.



Calidad del servicio punto de vista del
proveedor

CALIDAD DE
SERVICIO
OBIJETIVO

RESULTADOS

CALIDAD DE
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Fuente: Service Quality , Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2002

Calidad del servicio punto de vista del
cliente/usuario
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OTROS PROYECTOS












