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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

. Nombre del procedimiento:  Administracion de las Solicitudes de Servicios

cimial/

Cédigo del documento: VNO1-06 Efectivo: 2006-03-17

Fecha de emision: 2003-11-28 Vigencia: 3 anos

PROPOSITO: Establecer la forma de asegurar que los requerimientos del cliente se determinan y se dan a conccer gportunamente
al personal involucrado, con la finalidad de prestar un servicio que cumpla con lo establecido en la Solicitud de Servicio.

ALCANCE: Aplica a los servicios solicitados por los usuarios de los laboratorios establecidos en el Manual de Calidad del CIMAY.
DEFINICIONES:
Solicitud de servicio: Documents que contiens los datos generales del eliente v los requerimientos del servicio.

Nimero de servicio: numero consecutivo que se asigna a la solicitud y el cual indica con los primeros 2 digitos el afio y con los
siguientes 4 el numaro consecutive de servicio.

Cotizacion: Documente donde el CIMAV expresa las condiciones, fechas v costo del servicio ofrecido,
Orden de compra (autorizacidn): Documento a través del cual el cliente acepta la cotizacidn del servicio v autoriza su realizacion.

Informe de resultados: es el documento que presenta los resultados obtenidos de la prueba o calibracién realizada ¥ otra
infarmacidn relevante de las mismas.

Cliente: Persona, entidad u organizacion que solicita un servicio de los laboratorios del CIMAY.

Cedula de control de costos: Documento que contiens informacion relativa a los costos de senvicio, al precio que se genera para
el proceso de cobranza y la asignacidn del remanente distribuible,

ACTIVIDADES (incluye RESPONSAEBILIDADES):

El usuario es responsable de consultar la versién vigente de este documento a través de INTRANET,
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

» Nombre del procedimiento:  Administracion de las Solicitudes de Servicios
W Cédigo del documenta: VMNO1-06 Efectivo: 2008-03-17
Fecha de emisidn: 2003-11-28 Vigencia: 3 afos
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSAELE COMENTARIOS

KEI cliente solicita un servicio al CIMAV

4

|  Uenar la Solicitud de Servicio , Asignar
| ndmero de control v registrarla en el sistema

e

e "hm..___q_
@ed& realizar el semun'?
iy (L\
no N

Y

Maotificar al cliente

Especificar en la Solicitud de Servicio el
motivo por el cual no se proporciona el
servicio

I
_-F'—/-FFJ-\-\--\-\-"\-\_
___Larstlicitud de servidoes___
wg‘lga directaments por el
no

h i

Enviar la Solicitud de Servicio al Coord. de
Servicios

—— Y -

Asignar nimero de control a la solicitud de
sarnvicios, registrarla en &l sistema y cancelarla

[

Coord. de servicios/
Teécnico o Investigador

Coord. de senvicios/
Técnico o Investigador

Coord. de servicios!
Tecnico o Investigador

Coord. de servicios/
Técnico o Investigador

Coord, de sarviciog/
Técnico o Investigador

Coord. de servicios/
Técnico o Investigador

Técnico o Investigador

Coord. de servicios

‘ia telefdnica, por corren electrdnico, por fax o
personalmente.

Usar formato VNO1FO1. (Con los datos minimos del
cliente como son nombre y teléfono. Los datos fiscales
s documentaran en caso de que el servicio sea
autorizado y en el proceso de facturacidn,

Cuando la solicitud es recibida por el Coord. de
Servicios debe verificar con el Técnico yio
Investigador la disponibilidad de recursos para brindar
el servicio.

Explicdndole |a razdn y s existen alternativas.

En el formato YNO1FD1,

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRAMET.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Mombre del procedimiento:

Administracion de las Solicitudes de Servicios

Cédigo del documento: VNO1-086 Efectivo: 2008-03-17
Fecha de emision: 2003-11-28 Vigencia: 3 anos
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSAELE COMENTARIOS

o
i

| Azignar ndmero de contral consecutive a la

Salicitud de Servicio Coor. de Servicios

1Es m}casari@[\
sam% =

Coord. de Servicios
T——

si

’ |
. | Coord. de servicios!
Definir los costos Técnico o Investigadar
| no
¥
Contactar al Técnico dal Laboratorio para o
dafinir iempas da antrega srooed. da senvicios
|
HQSE definia tiempo de entrega? Coord. de servicics
no
v .
| i
Dredinir tiempo de entrega y notificara al | :
_‘ Técnico o Investigadar Coaard e Garviche
| | e |
[ Motificar al Coord. de Servicios la fecha de : ;
‘ | anrega - Téenico o Investigadaor
|
|
h 4
Coard. de servicios!

Elaborar la cotizackn Técnleo o Investigador

.

S

Cuando la solicitud es recibida por el Tecnico o
Investigadar deban solicitar este nimera al Coord. de
Sarvicios y anviarla la solicitud.

Cuando el servicio solicitado tenga un costo
eztandarizado definido en el Catdlogo de Servicios no
5era necesario hacer el costeo.

Cuando sea necesanio subconiratar servicios saguir el
pracedimiento labs-PSC-08,

Far teléfono o correo elecirdnico.

Cuando no sa localice al Técnico contactar al Jefe
Inmedizto para qua defing el tiempo de entrega.
Cuando al servicio involucra a varios laboratorios
debera contactarse a cada uno de los Técnicos.

El Técnico o Jefe Inmeadiato deban definir &l iampo de
entrega en un periodo maximo de 24 horas después
de haber sido contactado,

Motificar a través dal corras elactrdnico.

Al determinar la fecha de entrega del Informe de
Resultados debe lomarse en consideracion si el
informa serd enfregado a través da Vinculacion,

La colizacién debe indicar lo mas detalladamants
posibla ks requedimiantos (caractaristicas,
especificaciones) del servicko solicitado.

Se debe indicar cuando v la forma en que sardn
entregades los resultados.

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

. Mombre del procedimiento:  Administracion de las Solicitudes de Servicios

i Codigo del documento: VNO1-06 Efectivo: 2006-0317
Fecha de emisidn: 2003-11-28 Vigencia: 3 anos
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE COMENTARIOS
a0
i B
\H_:_,f"
k4

Aszequrarse que las responsabilidades del CIMAY
acerca del servicio proporcionado estan especificadas
en la cotizacidn.

Coord. de servicios!

Enviar la colizacion ai Cliente Técnico o Investigador

¥
(,-f"’g:fn;;;-l; cofizacion el . Coord. de senvicios!
— cliente? Técnico o Investigadar
"“\-\,__\_\_\_\_-\H/,-/>l—

na
La modificacion puede darse por la autorizacion de
.ﬂ-’f,-e'-ﬁlr—e/;-l'-'zs alguna modifica Coard. de senvicios/ alglin descuento, diferencia en al ndmera de musstras
a la muzamdn? Técnico o Invastigador o equipos, etc. Los descuantos sobo pueden ser
autorizados por el departamento de Vinculacidn.
]

Coord. de servicios!

== Maodificar la cotizacic il i
: il si  1ecnico o Investigador

El ndmero de colizacidn deberd llevar un inciso.

Cuando la cotizacién fua enviada por al Técnico o
Cancelar la Solicitud de Servicio en el Sistema 4— Coord. de Servicios Investigador debe notificarse al Coord. de Servicios la
decisitn dal cliente

( Termina ) La confarmidad del cliente para realizar el servicio
cotizado se dara por asantads cuando se reciba la

Orden de Compra, una coplia de la cotizacidn firmada

por este o un oficio

Cuando la autarizacion se reciba por teléfono, se debe

registrar en la seccidn de comentarios de la Soliciiud

Solicitar Orden de Compra o Autarizacian, se Coord. de servicios! de Servicio gl nombre de la persona que autoriza y el
recinen muestras Técnico o Investigadar de la parsona que recibe la lamada, asi como la
fecha.

3i las muestras son recibidas en el almacén,
laboratoric o en la caseta, entragar al coordinador da
sErvicis.

Cuando el cliente envia la Orden de Compra o la
Autorizacidn al Investigador o Técnico, este debard
entregara al Coord. de Servicios.

Coord. de senvicios/

Recibir Ord i
acibir en de Compra o Autorizacian Téenien o Investigador

|
O

B

El usuario es responsable de consultar la versién vigente de este documento a través de INTRANET.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

. Nombre del procedimiento:

Administracion de las Solicitudes de Servicios

e/

Cddigo del documento: VNO1-06 Efectivo: 20068-03-17
Fecha de emision: 2003-11-28 Vigencia: 3 afos
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE COMENTARIOS

%

G

— __|..I
¥

Werificar que el senvicio especificado en la
Orden de Compra o Autarizacion correspanda
| al servicio cotizado

E .

- "
-h\__\__\_\_\___'_'_'_,_,.,-o-""

no

Y

Contactar al cliente para aclarar las
diferencias

ey

-
"__'—“ZE;EH error en la orden de—
e~ ———
— compra? o
|
I ‘
no
h
&l

Solicitar al cliente una nueva Ornden de
Compra con los servicios que requlere

Especificar en la Solicitud de Senvicio las
pruebas, calibraciones, muestras, etc. que al
cliente solicité en la Crden de Compra

.

il

(ﬁ;w:m solicitadn
i P
q,_gg_;qr_espnnda al cotizado?

i

4

| servicio v la fecha compromiso para la enfrega
| de resultados

/!
()

Coord. de Servicios

Coord. de Servicics

Coord. de Servicios

Coord. de Servicios

Coord. de Servicios

Coord. de Servicios

Coord. de Servicics

“erlficar cantidad de pruebas, muestras, instrumentos,
precios, efc.

El cliente puede solicitar la realizacion de sdlo algunas
pruebas o calibraciones del total de los cotizadas.

Debe sellar en la Solicitud de Servicio la autorizacidn
de rezlizar el servicio y el responsable de llevarlo a
cabo firamra de conformidad en el espacio de
seguimiento de la soliciiud de servicio WYNO101-02

El usuario es responsable de consultar la versién vigente de este documento a través de INTRANET.

Responsable del formato: APC
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

s Nombre del procedimiente:  Administracion de las Solicitudes de Servicios

I Codigo del documento: VNO1-06 Efectivo: 2008-03-17
Fecha de emisidn: 2003-11-28 Vigencia: 3 afios
N,
|
T
b i De acuardo al procedimiento de Control de [a
mvisar qua o formatn WHDNFDA-0Z cumpls c; Coord. De Servicios prestacion del servicio CAT2.

= registTs Cus amparan las aclividaces de ko
h'““s._\ requisios relacionades con el producic.

“‘\/

.

o]

Complementar |a informacidn

G [
¥
Seflar de revisado -

di El sello se colocard en el formato VNO1FD1-
d. De Se <
Caord. De Servicios 02 en &l recuadro de autorizacion de
servicios

v

™
| Realizar el Servicio _)

Técnico yo Investigador

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

CimiGd/

» Nombre del procedimiento:

Administracion de las Solicitudes de Servicios

Cédigo del documento: VNO1-06 Efectivo: 2006-03-17
Fecha de emisidn: 2003-11-28 Vigencia: 3 afios
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE COMENTARIOS
®

—
cliente solicita la real

i
__gg_e;_un sernvicio adicional?

Verificar en la Cotizacidn del servicio que se
i | asta realizando si lo solicitado por el cliente
fue cotizade anterormente

-
Una modificaciarmrs

realizando?

| Darle seguimiento a los requisitos del cliente |
COMO UnN NUEvo sarvicio

|
o
no

| Recibir y verificar la Orden de Compra o

requisitos adicionales

ey

|

|

| Motificar al Técnico dal Laboratorio la
madificacién a los requisitos del cliente

| Autorizacidn para la realizacion de los -

|
|
|
|
|

h J

Incluir y realizar los nueves requisitos del |
cliente en el servicio que se estaba realizando

senicio que se esta —

Coord. de Servicios/
Técnico o Investigador

Coord. de Servicios

Coord. da Sarvicios

Coord. de Servicios

Coord. de Servicios

Coord. de Sarvicios

Técnico yio Investigador

Técnico yo Investigador

El servicio adiclonal sclicitado por el cliente se hace
durante la realizacion del servicio coniratado.

Cuando el Técnico o Investigador sea quien recibe la
peticion del cliente para el servicio adicional, canalizar
esia informacitn al Coord. de Senvicios.

Cuando el cliente ordend la realizacién sdlo de
algunas pruebas del totzl de las colizadas, paro
durante la realizacién del servicio ordena algunals) de
la(s) restantes de la cotizacion inicial, se considerara
una modificacién al sarvicia.

Cuando les requisites adicicnales del clienta no se
han cotizado en el servicio que se esta realizando,
dslos san tratados como un nuavo sarvicio.

Las Orden da Compra o Autorizacian se verifica v las
discrepancias son resueltas de acuerdo a las
aclividades descritas en este procedimiento, de igual
forma los tiempos de entrega son establecidos o
modificados para los nuevos requisitos del chente.

La notificacidn se realiza por teléfong y en los casos
gQue Sea necesario por cormes electronico

De acuerdo al procadimiento de Control de la
prestacion del sarvicio CA12.

La emisiin y revision del informe de resultados o
calibracidn se realiza de acuerdo al procedimiento de
Confrol de la prestacién del servicio CA12 v a los
procadimigntos t&cnicos gue apliguen de cada
labaoratorio.

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRAMNET.

Responsable del formato: APC
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

. Nombre del procedimiente:  Administracion de las Solicitudes de Servicios
: < i I c Cddigo del documento: VMNO1-06 Efectivo: 2006-03-17
Fecha de emisién: 2003-11-28 Vigencia: 3 afios
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE COMENTARIOS

_F-"”—&
c:_‘_'_/_é-&ﬁr"rc|:.lui|3nm anlregé‘rmﬁ_ﬁ_
resultados personalmente alﬂ_;:—
-\"""ﬂ-\.._\_\_\__\_\_ diEn[E’?—’_’_/_,-""
-\-\-‘-\-\-\-\-\"‘\-\_:-"

8i
h

Entregar el Informe de resultados al cliante |

I |
¥ |

Enviar la cardtula firmada y los costos al |
| Coord. de Senvicios |

Enviar el Informe de resultados v los costos _‘_l
| | reales a Coord. de Servicios |

Registrar en la base de datos la conclusidn del
sernvicio

fﬁﬁrﬂ;ﬁ la realuk
{l-_\‘__d'“e' servicio en el iempo
—_establecido? _—

S

Toemar accionas correctivas |

Realizar cédula de control de costos y
entregaria a Contabifidad

¥

/ Termina ﬁ
N

Técnico yio Investigador

Tecnico yio Investigador

Técnico yio Investigador

Técnica yio Investigador

Coord. de Servicios

Coord. de Servicios

Coord. de Senvicios

Coord. de Servicios!
Técnico o Investigador

Coord. de Servicios

El cliente debe firmar una copia de la caratula del
Informe de resultados como acuse de recibo.

Se envian costos reales para aquellos servicios que
difieren con el costeo preeliminar.

A traves del mensajero o via fax si el cliente o solicita.
El clienta debe firmar el acuse de recibo.

Registrar tiempo de entrega estimado y tiempo real,
diferencia en el costeo, utilidad real.

De acuerdo al procedimiento de Acciones Comectivas
CADG.

Usar formato VNO1FO02, todos los documentos
criginados de la prestacion del servicio deben ser
archivados en el expediente de senvicios.

El usuario es responsable de consultar la versidn vigente de este documento a través de INTRANET.

Responsable del formato: APC
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Cimial/

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

HNombre del procedimiento:

Administracién de las Solicitudes de Servicios

Cddigo del documento:

l Fecha de emision:

VMO1-06 Efectivo: 2006-03-17

2003-11-28 Vigencia: 3 afios

REFERENCIAS:
Morma ISO/NEC 17025: 2005 : - 441,442,443, 444y445
MNorma IS0 9001:2000 721y722 e
Morma MMX-EC-17025-IMNC-2000 4.4
Procedimiento | Subcontratacién de servicios CA1B
Procedimiento Acciones correctivas CADS

| Procedimiento Control de la prestacidn del servicio | CA12

REGISTROS DE CALIDAD:

Todos los registros de calidad que se originen durants el desarrollo de las actividades descritas en éste procedimiento, ademas de
los mencionados en la tabla, son retenidos por el Responsable del Area o Duefio del Proceso, por un periode minimo de cuatro
afios de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de Control de Registros (CAO02).

Nombre Cddigo Tiempo de conservacion Responsable de conservarlo
Solicitud de servicio VMNO1FO1 4 anos Coordinador de Servicios
Cedula de control de costos VMNO1FO2 4 anos Coordinador de Servicios
Cotizacion Mo aplica 4 afios Coeordinador de Servicios
ANEXOS:

Formato WYMNO1F01 Solicitud de servicio
Formato YMNO1F02 Cedula de control de costos

CONTROL DE MODIFICACIONES:

Numero de revisién Fecha de actualizacion

Descripcion del cambio

o

Mo aplica

Emision del documento

2004-04-12

Se aaigndm:ﬁgﬁmm FO2 al formato de cedula de control de costos v
se alimind este codigo para la cotizacidn,

Se eliming la referencia a la hoja de instruccion VNO1HO1.

Se incluyeron las actividades a realizar para definir tiempo de entrega y
las acciones cuando no se cumpla con el tiempo establecido.

03

2004-05-18

Se incluyeron en el diagrama de flujo las actividades relacionadas con la
revision de los requisitos del cliente antes de iniciar el servicio, la revisian
de los requisitos adicicnales cuando el servicio ya esta en proceso y al
referencia al procedimiento CA12.

04

2004-11-28

Se modificd el formato VNO1, cambiandose el recuadro fecha de inicio por
fecha compromiso y se integra en el procedimiento el compromiso de
fechas de entrega a los clientes acordado entre Vinculacion y Laboratorio.
Se agrega en el procedimiento el proceso de revisar que el formato
VNO1F01-02 cumple con los registros que amparan las actividades
relacionadas con el producto sellando con la leyenda “revisado”.

05

2005-04-15

Se reviso el procedimiento, corrigiéndose algunas faltas de ortografia, asi
mismo, se elimino en |a portada el espacio de FIRMA/FECHA y se cambio
la fecha al formato afio-mes-dia.

06

2006-03-17

Se revisd el procedimiento para verificar que cumpliera con los requisitos
de la norma ISO/IEC 17025: 2005. En los encabezados de las paginas
que conforman el procedimiento se cambid el titulo de Sistema de Calidad
a Sistema de Gestidn de la Calidad. Asi mismo se aplico el Logo del
CIMAV actualmente vigente. Se modificd el formato VNO1 eliminando
espacios de puesto, estatus del servicio y cambiando en lugar del sello al
recuadro de autorizacién de servicio. Se agregd al procedimiento una nota

El usuario es responsable de consultar la versian vigente de este documento a través de INTRANET.
Responsable del formato: APC
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Nombre del nrocedimiento:

Administracion de las Solicitudes de Servicios

Cédigo del documento: VNO1-06

Efectivo: 2006-03-17

Fecha de emisidn:

2003-11-28

Vigencia: 3 anos

=

acerca de la recepcidn de muestras en el almacén, laboratorio o caseta y
se especifica el lugar donde se coloca el sello de autorizacidn de servicio.

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.

Responsable del formato: APC
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