VALORIZA FACILITIES

MANUAL DE ORGANIZACION

PROCEDIMIENTO

CODIGO DE IDENTIFICACION: | PG.01.02
CARACTER: Definitivo
CAPITULO: CAPITULO 1: GENERAL
TITULO: Seguimiento y medicion de procesos
APROBACION
FECHA DE
' EDICION REDACTADO | REVISADO APROBADO
EDICION
FECHA DE
EFECTIVIDAD

NATURALEZA DE LOS CAMBIOS RESPECTO A LA EDICION (ANTERIOR):

PG.01.01-F.01/Ed.1

Pagina i de 13




Indice

INQICE ceeeeeeeieccceeieettec e crenneeteeecessssnnneeteeeeesssssnnsesssessessssnnnssasseessssssnnnssssesessssssnnnssesesessssssnnnesenesessssssnnnensnanens ii
PG.01.02 Seguimiento y MediCion de PrOCESOS .......cceecrreererrseereesseersssssenssssnessssssesssssanessssssnsnssssnsssssssnsasss 3
B 0 0 T 3
2. ALCANCE ...ttt sttt ettt e et et e e st et et et et et e et et et et et A et et et et et A et et et et et et et et te et e retanteanns 3
3. DOCUMENTOS RELACIONADOS.........oooeeeeeeeeeeceeteeteieeesteiseestsssessssassessssessssssssssssssssssssasssssesassssessssssssssnsassans 3
4. RESPONSABILIDADES ...ttt eest et etest et etsatesaete st e s esaas e s ess st e s esassassessssa s essasasesasseasassssassessnsassns 3
4.1  Direccion de Desarrollo del SEIVICIO .......ccceeuirieieeiiieieeeeee ettt ettt nes 3
4.2 DireCCioNes REGIONAIES .......ceeveieeeieieeie ettt et ettt e bt e s e e be st ennebeneennesanes 4
I T 0 1C1 1Y - o o OSSR 4
R =T =T o1 (<l (Y BT V7ol [ TR STRRS 4

5. GENERALIDADES Y DEFINICIONES........ooeeeeeeeeeceeeeteeeeestecteeste st etestesaesesse s sssssesssssssssesasssssssssssssessssssessnssssns 4
TR R CT=Y o1l = e F=To [y OO O U UR U SRUPRUROOE 4
5.2 DEFINICIONES ..ottt ettt et et et e beete e s et e st e st e s b e beeaeesaessensessessabeesaessensensensensesesseeseans 4

6. PROCEDIMIENTO . .....utvieeteeeiieeiteeesietesttaesttsssttassstassssassseassssssasesssssssastssassssssesssssessstssssssssstsssssessstssssssssssssssesssses 4
6.1  Definicidn de procesos y establecimiento de indicadores sobre ellos...........ccooeeeeeeveevienenececeeneene 4
6.2 ReViSION A€ INTICAUOIES .....ecueereieiteeteeteeeetetester et e e et e sae st e st e sbeebeebeese e s e s esesbesbessesseensensensensensessenseens 6
6.3  ComuNICaACION A€ INAICAUOIES .....ccveeveerieteeeieieteec ettt rte e ste e e e e e e et e b e besbesbeeseeseessenbessessessesseesens 6
6.4 ASUNCION dE INAICAUOIES....c.coviiteictirteieesteteee ettt e et e s e e s b e s eseesesseneesessaneesensan 6
6.5  Seguimiento de INAICATOIES .......c.ceveciririeieec ettt s e b e b e e sese e esenaan 7
6.6  Descripcion e interacCion de 10S PrOCESOS........ccuererieerrerteirerieesesteresesse e ssesse e s sesseseesesseseesesseseesesss 8
L 0= =41 i o LSRR 8

7o FORMATOS ...ttt eee et e e te et e st a et s e te s ta st e et e e st e s e e s e st e et asseassasssatssstasstaaseaseaasesasesstesasasssassessssssanns 8
8. DIAGRAMIAS. ...ttt ettt sttt s te st e s te et e et e st e e st e s ste s te s st et asessesataaatees s e seaasessesasestesssasssasssansesssessanns 8

. ANEXOS ...ttt sttt 8



VALORIZA FACILITIES

MANUAL DE ORGANIZACION PG.01.01-F.02/Ed.1

Procedimiento: PG.01.02 — Seguimiento y medicion Edicion: 1
de procesos Pégina 3 de 13

PG.01.02 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE
PROCESOS

1.

OBJETO

Este Procedimiento tiene por objeto describir la sistematica seguida por Valoriza Facilities para el
establecimiento, seguido y medicidn de sus procesos.

2,

ALCANCE

Este Procedimiento es aplicable a los procesos definidos por Valoriza Facilities.

4,

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Manual de Gestion de la Calidad de Valoriza Facilities.
PG.01.03: “Control de la documentacion”.

PG.01.05: “Revision del Sistema de Gestion de la Calidad”.
PG.05.01: “Control de los registros”.

PG.05.02: “Control de No Conformidades”.

PG.05.03: “Acciones correctivas y acciones preventivas”.

RESPONSABILIDADES

4.1 Direccion de Desarrollo del Servicio

Define y aprueba los procesos a medir.

Aprueba el Catélogo de Indicadores de Valoriza Facilities.

Realiza un analisis de la informacién que proporcionan los indicadores establecidos, a través del
Informe de Revision del Sistema de Gestion de la Calidad.

Establece las acciones necesarias para aumentar la capacidad de los procesos.

Propone los procesos a medir y los indicadores asociados.

Establece y revisa los indicadores que considere necesarios para seguir los procesos desarrollados.
Comunica los indicadores aprobados a las partes implicadas.

Realiza un seguimiento y un andlisis global de los indicadores establecidos como consecuencia de la
Revision del Sistema.

Realiza una medicion y un seguimiento de los indicadores que le aplican.

Implanta las acciones correctivas y preventivas que considere oportunas como resultado del analisis y
la verificacion, con el fin de mejorar y aumentar la capacidad de los procesos.
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4.2 Direcciones Regionales

o Proponen los indicadores que consideren necesarios para seguir los procesos desarrollados en su zona
geografica.

Comunican los Indicadores de su area a las partes implicadas.

Realizan una medicién y un seguimiento de los indicadores que le aplican.

Realiza un seguimiento de la informacion que aporte el indicador.

Implantan las acciones correctivas y preventivas que consideren oportunas como resultado del analisis
y con el fin de mejorar y aumentar la capacidad de los procesos.

e Facilitan la informacion a la Direccion de Desarrollo del Servicio.

4.3 Delegado

e Asume los indicadores que le son de aplicacion.

e Realiza un seguimiento de los indicadores que le aplican.

e Implanta, cuando proceda, las acciones correctivas y preventivas derivadas de las desviaciones
asociadas a los seguimientos de indicadores y con el fin de mejorar y aumentar la capacidad de los
procesos.

4.4 Gerente del Servicio

e Decide junto al Delegado la necesidad de implantar las acciones correctivas y preventivas que
considere oportunas como resultado del seguimiento y su verificacién con el fin de mejorar y
aumentar la capacidad de los procesos.

o Verifica el seguimiento del contrato que sea de aplicacién.

5. GENERALIDADES Y DEFINICIONES

5.1 Generalidades

La referencia a centro de trabajo lo es también a obra o servicio, y viceversa.
La referencia a Gerente de Servicios lo es también a Jefe de Obra, y viceversa.

5.2 Definiciones

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman entradas
en resultados (salidas). Se entendera por proceso tanto las actividades de realizacién de la actividad como las
de apoyo o gestion necesarias para cumplir con los requisitos del Sistema.

Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que cumple los
requisitos para ese producto.

Indicador: Relacion de parametros que indican el grado de evolucion de un proceso determinado. Puede ser
parcial (indicador simple que cuantifica un proceso) o global (indicador que relacionan indicadores parciales).

Catélogo de Indicadores de Valoriza Facilities: Documento en el que se establecen los indicadores
asociados a aquellos procesos definidos por Valoriza Facilities y en el que se definen como minimo el proceso
que miden y su periodicidad.

6. PROCEDIMIENTO

6.1 Definicion de procesos y establecimiento de indicadores sobre ellos

Con el fin de establecer una mejora continua y aumentar la capacidad de sus procesos, Valoriza Facilities ha

4
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Procedimiento: PG.01.02 — Seguimiento y medicion
de procesos

definido sus procesos, los cuales estan descritos en el diagrama PG.01.02-D.01 “Diagrama de Procesos ¢
Interacciones entre ellos de Valoriza Facilities”.

La Direccién de Desarrollo del Servicio analiza dicho diagrama con una frecuencia anual con el objeto de
definir aquellos procesos a analizar y medir.

Con el fin de analizar dichos procesos, se crea un Sistema de Indicadores.

El objetivo de establecer un Sistema de Indicadores es realizar un andlisis, medicién y seguimiento de los
procesos definidos por la Direccion de Desarrollo del Servicio, con el fin de demostrar la capacidad de éstos.

La Direccion de Desarrollo del Servicio de Valoriza Facilities sera la encargada de proponer los procesos, para
a continuacion proceder a establecer los indicadores necesarios en dichos procesos y de esta forma poner en
marcha un control sobre ellos, con el fin de lograr una mejora en la capacidad de los procesos definidos.

Se examinaran tanto los procesos propuestos como los indicadores asociados a ellos y posteriormente se
aprobaran. El Sistema de Indicadores aprobados quedara plasmado en una relacion de indicadores denominada
“Catalogo de Indicadores de Valoriza Facilities”.

El “Catalogo de Indicadores de Valoriza Facilities” constituye un registro, regulado segin el Procedimiento
General PG.05.01 “Control de los registros”, formado por todos los indicadores identificados y aprobados.

Para cada indicador se identificaran los datos definidos en el formato PG.01.02-F.03 “Indicadores de
Procesos” o similar, detallando al menos la siguiente informacion:

Se identifica a través de un cadigo alfanumérico otorgado por la Direccion de

Indicador

Desarrollo del Servicio.

Edicion

Se identifica la edicidn vigente del indicador.

Descripcion del
indicador

Se indica claramente el objetivo del indicador (por ejemplo, analizar retrasos
que se producen en el inicio del servicio).

Proceso al que

Proceso al que se asocia el indicador en cuestion. Los indicador de Calidad
indican el grado de evolucién de un proceso determinado, como por ejemplo

s¢ asocla revision por la direccion, planificacion de auditorias, etc.

Mé . ) . .
céleglcj:joo ot Metodologia de calculo del indicador a cargo del responsable de su estudio.
Calculo Formula matematica que define los parametros del indicador.

Responsable y

Se indica el responsable del indicador, asi como la periodicidad con que se

periodicidad deben realizar sus seguimientos.
T Se indica claramente las unidades (tiempo, superficie, etc.) de los pardmetros
Definicion de o : N :
ArAmetros que componen el indicador. De igual forma, se indicaran las unidades del
P propio indicador.
Fuente de . . . -
informacion de Se define la procedencia de la toma de datos de los parametros del indicador
» para realizar su calculo.
parametros
Tendencia Cuando proceda, se marcara la tendencia deseada en cada indicador, con el fin
deseada de establecer una linea a seguir.
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6.2 Revision de indicadores

Los procesos definidos y aprobados, asi como los indicadores establecidos y aprobados, seran revisados con
una frecuencia anual, con el fin de comprobar la vigencia de los mismos y su idoneidad.

Se podran proponer:

e Nuevos indicadores por parte de los implicados en los procesos definidos.
¢ Nuevos procesos a medir e indicadores asociados que se consideren oportunos.

Dichas propuestas, si se fundamentan correctamente, se realizaran a la Direccidn de Desarrollo del Servicio,
que, tras su estudio y analisis, las propondra en la reunion anual y si son aprobadas pasaran a formar parte del
“Catalogo de Indicadores de Valoriza Facilities”.

A través de la Revisién del Sistema, se podran establecer nuevos indicadores, o0 antes, si las circunstancias lo
aconsejan, asi como su modificacion o el establecimiento de mecanismos correctores cuando se considere
oportuno. Se analizara la posibilidad de la modificacion de los indicadores ya definidos cuando se detecte que
un indicador definido no aporta la informacion que se buscaba cuando este se establecio.

6.3 Comunicacion de indicadores

La Direccion de Desarrollo del Servicio es la responsable de difundir los indicadores a aquellas partes
implicadas (Responsables).

La comunicacion se realizara a través del formato PG.01.02-F.01 “Comunicacion de Indicadores de Procesos”,
siendo (til, por ejemplo, tanto para el célculo de un indicador parcial en un servicio como para el calculo de un
indicador en el que se realizara un andlisis global de varios servicios (indicador global).

Cada indicador, junto con su informacion basica, se comunicara como anteriormente se ha definido a través
del formato PG.01.02-F.01 “Comunicacion de Indicadores de Procesos”. Dicha informacion basica estara
constituida, segun se aplique, al menos por:

e Proceso: Denominacion del proceso.

e Denominacion: Nombre del indicador.

o Referencia del indicador: Designa el nombre abreviado asignado al indicador.

e Edicidn: Edicion del indicador.

e Responsable: Cargo asignado (Jefe de Obra, etc.). A continuacién se indicara nombre y apellidos del
responsable.

e Descripcion: Describe el objeto del indicador definido.

e Calculo: Identifica el calculo del indicador, indicando el significado de cada variable.

e Unidades: Sefiala las unidades que deben tener las variables (dias, meses, etc.).

e Fuente: Se sefialara la documentacion de donde se obtienen los datos a utilizar.

e Periodicidad: Se indicaréa la periodicidad con que se realizaran los seguimientos del indicador.

e Tendencias deseadas: Se indicara la tendencia que se espera del indicador definido.

La fuente de donde proviene toda esta informacion es el “Catalogo de Indicadores de Valoriza Facilities”.

Los datos necesarios para la realizacion del célculo de los indicadores serdn suministrados por los centros de
trabajo al responsable de su calculo segin corresponda, en formato libre.

6.4 Asuncion de indicadores

Tal y como es establece en el apartado “Definicion de procesos y establecimiento de indicadores sobre ellos”,
los indicadores son aprobados por la Direccién de Desarrollo del Servicio, formando el Catalogo de
Indicadores de Valoriza Facilities.

Una vez que los indicadores son aprobados, estos son comunicados, segin proceda, por la Direccion de
Desarrollo del Servicio a los diferentes centros de trabajo.
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Las responsabilidades para la comunicacion de indicadores de aplicacién a los diferentes centros de trabajo, y
la asuncion de estos, se corresponden con:

ASUNCION DE INDICADORES
Centro Oficinas centrales
Respon§abll_a,de Elaborado/revisado Direccion de Desarrollo del Servicio
comunicacion
Responsgple 28 Aprobado Delegado Direccion de Desarrollo del Servicio
asuncién

La excepcion a la sistematica anteriormente descrita se corresponde al caso de indicadores de aplicacion
Unicamente a la Direccion de Desarrollo del Servicio, que son asumidos directamente por ella, y por tanto no
es necesario ningun proceso de comunicacion.

El documento que define el nimero de indicadores, su edicion, el proceso asociado, etc. es el formato
PG.01.02-F.02 “Relacion de Indicadores”, que serd aprobada por la misma persona que realiza la aprobacion
de los indicadores que le aplican (Delegado o Direccion de Desarrollo del Servicio). La Relacién de
Indicadores es un Documento de Control.

6.5 Seguimiento de indicadores

El seguimiento de los indicadores establecidos se realizara en el formato PG.01.02-F.01 “Comunicacion de
Indicadores de Procesos”, salvo cuando el Responsable del indicador sea la Direccion de Desarrollo del
Servicio, en cuyo caso el seguimiento sera realizado en formato libre.

En el resto de los casos, los seguimientos seran realizados atendiendo al siguiente cuadro de responsabilidades:

RESPONSABILIDADES DE SEGUIMIENTO DE INDICADORES

Centro Oficinas centrales

Realizado Delegado Direccion Técnica

Direccion Regional

. AR S Direccion de Desarrollo del Servicio
o Direccion Técnica

Verificado

En el momento de la verificacion se decidira entre quien elabora el seguimiento y quien lo verifica la
necesidad de establecer 0 no acciones correctivas o preventivas, con el fin de lograr la tendencia deseada.

La periodicidad de los seguimientos a efectuar a los indicadores vendra definida en el Catalogo de Indicadores
de Valoriza Facilities.

En la Revisién del Sistema, la Direccion de Desarrollo del Servicio informara sobre los seguimientos de los
indicadores definidos para ser analizados en la reunion anual y lograr una mejora continua a través del
aumento de la capacidad de los procesos. El seguimiento por la Direccion de Desarrollo del Servicio serd
Unicamente anual, coincidiendo con la revision, y en casos excepcionales cuando sea requerido por la propia
Direccion de Desarrollo del Servicio.

Una vez establecido el Catalogo de Indicadores de Valoriza Facilities y sus seguimientos, quedaran registrados
en el registro PG.01.02-RG.01 “Indicadores”.

Cuando el seguimiento corresponda a los Departamentos o servicios/obras, el archivo se realizara en el

7
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PG.01.02-RE.01 “Indicadores especificos”.

6.6 Descripcion e interaccion de los procesos

En el PG 01.02-D.01 “Diagrama de Procesos e Interacciones entre ellos de Valoriza Facilities” se han definido
los procesos llevados a cabo por Valoriza Facilities y su interaccion.

6.7 Registros

En la Direccion de Desarrollo del Servicio:
PG.01.02-RG.01 “Indicadores’:

e Catalogo de Indicadores de Valoriza Facilities.
e  Seguimientos.

En el centro de trabajo, si procede, existira un registro con los indicadores y sus seguimientos:
PG.01.02-RE.01 “Indicadores especificos™:

e Relacion de Indicadores (asociados al centro de trabajo).
e Comunicacién y seguimientos (cumplimentados en el formato PG.01.02-F.01 “Comunicacion de
Indicadores de Procesos™).

7. FORMATOS

e PG.01.02-F.01 “Comunicacion de Indicadores de Procesos”.
e PG.01.02-F.02 “Relacion de Indicadores™.
e PG.01.02-F.03 “Indicadores de Procesos”.

8. DIAGRAMAS

e PG.01.02-D.01 “Diagrama de procesos e interacciones entre ellos de Valoriza Facilities”.

9. ANEXOS

Este apartado no es de aplicaciéon a este Procedimiento.




Valoriza Facilities

COMUNICACION DE

INDICADORES DE PROCESOS
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Hojande m

Ref. Centro:

Centro:

PROCESO:

DENOMINACION:

Ref. Indicador:

Edicion:

RESPONSABLE:

Nombre y apellidos:

DESCRIPCION:

CALCULO:

UNIDADES:

FUENTE:

PERIODICIDAD:

TENDENCIA DESEADA:

Nombre

Cargo

Fecha

Firma

Elaborado/revisado:

Aprobado:




DATOS: Tablas ejemplo a utilizar en el seguimiento.

INDICADOR PARCIAL

verificado por:

Ref Ref _Val_or del _ I_:echa _Val_or del ) F_echa o
Indicador | Servicio/obra |nd|ca_dor |nd|ca_dores indicador indicador | Seguimiento
parcial parciales total total
INDICADOR GLOBAL

Ref. Indicador A B Valor del indicador | Fechaindicador | Seguimiento
Seguimiento Nombre: Fecha: Acciones

realizado por: correctivas/preventivas:
Seguimiento Nombre: Fecha:

Observaciones/d
ocumentacion:

1% seguimiento




Valoriza Facilities

RELACION DE INDICADORES

PG.01.02-F.02/Ed.1

Hojande m
Centro:
Cadigo Descripcion: Proceso al que se asocia: | Edicion:
Nombre: Cargo: Firma: Fecha:

Aprobado:




Valoriza Facilities

INPHEADORES LIE PG.01.02-F.03/Ed 1

PROCESOS
INDICADOR: EDICION:
DESCRIPCION DEL
INDICADOR:
PROCESO AL QUE
SE ASOCIA:
Meétodo de calculo del indicador
RESPONSABLE CALCULO PERIODICIDAD

Sl eSS

Definicion de unidad de parametros y del

Fuente de informacién de parametros

indicador
A A
B: B:
Cadigo:

Tendencia deseada
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Diagrama de procesos e interacciones entre ellos de Valoriza Facilities

PG.01.02-D.01/Ed.1

Elaboracién de procesos

Control de la
documentacién

Compras y Evaluacién de
Proveedores

Control de los registros

Control de No
Conformidades

Gestion de residuos
Informe al Cliente
Autorizaciones

Operaciones de
conservacién y
mantenimiento

Requisitos del Cliente

Ofertas:
*Estudio de la oferta.
*Licitaciones.

¥

[ PRESTACION DE LOS SERVICIOS ]

* Identificacion y trazabilidad PG.03.02.

* Inspeccion y ensayo PG.04.01.

* Control de equipos de medicién e inspeccion
PG.04.02.

* |dentificacién de requisitos legales y otros
requisitos.

* Reclamaciones durante el servicio.

* Recepcion de materiales.

* Revision del contrato PG.02.01,

* Comunicacion con el Cliente Manual de
Gestion de la Calidad.

* |dentificacion y valoracion de aspectos.

* Planificacion de los servicios.

* Control de cambios al contrato original.

* Infraestructuras.

Servicio:

* Atencion de reclamaciones PG.03.03.
* Cierre del servicio.

Satisfaccion del Cliente

Seguimientoy
medicidn de procesos

Formacion

Revision del Sistema
de Gestion de la
Calidad

Medicién de la
satisfaccion del cliente




