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•  Entrega de obra física 30 Nov. 2006 

•  Puesta en Operación 24 Abril 2007  

�  184 camas censables (144 
adultos y 40 pediátricas) 

�  75 camas no censables 
�  32consultorios de especialidades 
�  7 salas de cirugía 

Capacidad: 

�  Regional 
�  5 Estados 
�  5 millones de ha. 

Cobertura: 
�  Cirugía Ambulatoria (3 salas) 
�  Hemodiálisis (8 lugares) 
�  Oncológica (6 lugares) 
�  Medicina Física  y 

Rehabilitación  

Unidad de Apoyo: 
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1.  Mantenimiento integral de 
instalaciones y equipo médico 

2.  Limpieza 
3.  Servicios de provisión de 

Alimentos 
4.  Jardinería 
5.  Ropería y lavandería 
6.  Portería 
7.  Seguridad y vigilancia 
8.  Estacionamiento 
9.  Eliminación de Desperdicios 
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10. Fumigación 
11. Transporte 
12. Correo interno 
13. Informática 
14. Telecomunicaciones 
15. Energía 
16. Equipamiento Médico 
17. Equipamiento General 
18. Mesa de Ayuda 
19. Servicio de camilleros 
20. Almacén 
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Contrato de Prestación 
de servicios de LP 
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1. Determinación de la estructura global del mecanismo de pago 

2. Definición de especificaciones técnicas  

3. Determinación de la importancia y peso de cada estándar de 
cumplimiento 

4. Determinación de los tiempos de respuesta y rectificación 

5. Determinación de los mecanismos de control 

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

7. Acuerdos para incumplimientos prolongados o recurrentes 
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1. PAGOS MENSUALES POR SERVICIOS 

 PMS = (PASn x (NM/NA) x (INPCn / INPCn-1)) - ΣD(FC) - ΣD(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 año 
 determinado en el Contrato. 
NM  Número de días en el Mes Contractual.  
NA  Número de días en el Año Contractual.  
ΣD(FR) Suma de deducciones en un determinado Mes Contractual, en 
 función del número de Faltas de Rectificación.  
ΣD(FC) Suma de deducciones en un determinado Mes Contractual, en 
 función del número de Faltas de Calidad. 
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El monto que será deducido del Pago por Servicios en caso de una 
Falta de Calidad será calculado de acuerdo con la siguiente 
fórmula: 

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 Ponderación por Servicio. 
PD(FC) Porcentaje de Categoría de Falta de Calidad que en su caso 

 corresponda. 
CD  Ponderación de la falta de calidad dependiendo del momento 

 en que ocurra lo cual se especifica en el contrato. 
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La cantidad que será deducida del Pago por Servicios debido a Faltas 
de Rectificación será calculada de acuerdo con  la siguiente fórmula: 

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

D(FR) Cantidad en pesos que será deducida del Pago por Servicios en función de la 
 Falta de Rectificación. 
PASn Pago Anual por Servicios en términos nominales para el Año Contractual en el cual 
 ocurre una Falta de Rectificación determinada. 
NA Número de días en el Año Contractual en el cual ocurre una Falta de  Rectificación 
 determinada. 
NTA Número de Turnos Afectados en un Día Contractual para cada Parte  Operativa. 
NT Número de Turnos asignados a una Parte Operativa en específico,  durante un 
 Día Contractual en donde ocurre la Falta de Rectificación, de acuerdo con 
las  bitácoras correspondientes. 
PPA Porcentaje de Ponderación de Área atribuible al Área Operativa donde ocurre la 
 Falta de Rectificación. 
PPU Porcentaje de Ponderación de la Unidad, atribuible a la Unidad Operativa en la cual 
 ocurre la Falta de Rectificación. 
PD(FR) Porcentaje de Deducción por Falta de Rectificación atribuible a la Categoría de 
 Falta de Rectificación asignada a la Falta de Rectificación correspondiente. 
CD Ponderación de la falta de calidad dependiendo del momento en que  ocurra lo cual 
 se especifica en el contrato. 
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HRAE Bajío PPS / HRAE Mérida OPT 
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Hospital: 
a) Solicitud de servicios: 

La Gerencia de Servicios Generales, ubicada dentro de la estructura de la Dirección de 
Administración y Finanzas, será el principal enlace con el IP, esta  será responsable de:  

•  Acordar con cada Dirección de Área los requerimientos programables de servicios del 
IP. 

•  Solicitar y convenir, a través del Centro de Ayuda, la provisión de servicio programables. 
•  Dar seguimiento a las solicitudes de servicio.  

La solicitud de servicios no programables y la solución de incidentes (faltas o fallos) cada dirección 
de área, tendrá una interacción directa con el IP,  la cual consistirá en:  

•  Concentrar las solicitudes de servicios e incidentes del personal de la dirección 
•  Hacer la solicitud inmediata al Centro de Ayuda de todos los requerimientos no  

programados. La respuesta del Centro de Ayuda deberá de ser inmediata, limitando lo 
menos posible la continuidad de los servicio 

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

1.  Nombre de la persona que somete la queja. 
2.  Día y hora. 
3.  Situación. 
4.  Naturaleza de la demanda o falta. 
5.  Servicio requerido. 
6.  Tiempo de respuesta al servicio estimado y tiempo de rectificación. 
7.  Acción tomada.  
8.  Tiempo de respuesta al servicio efectivo y tiempo de rectificación. 
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1.  Acuerdo sobre servicios programados y Reporte de 
Incidentes  

3.  Solicitud de servicios programados 

5.  Provisión de servicios. 

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

9.  Reporte de supervisión del cumplimiento. 

11.  Reporte de Evaluación del Desempeño del Inversionista 
Proveedor. 

13.  Solicitud de pago. 

15.  Pago al Inversionista proveedor. 

.	
�������F������
�?�)��	����������+���		����I)+J�

5#("*)&5'&�%#�('*8.'!�



.	����	��	�5	����	�"�����

5#("*)&5'&�%#�('*8.'!�



'�	������%2����%2��

90,00% 

91,00% 

92,00% 

93,00% 

94,00% 

95,00% 

96,00% 

97,00% 

98,00% 

99,00% 

100,00% Comportamiento Mensual 

Calificación 
en porcentaje 

Objetivo de calidad: Mantener los estándares de desempeño y disponibilidad por sobre el 
90% de la calificación 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 idóneo es mantener el nivel 
alcanzado o en su defecto, no bajar del 95% establecido en nuestro objetivo de calidad. 
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00:00 

00:07 

00:14 

00:21 

00:28 

00:36 

00:43 

00:50 

00:57 

Tiempos Promedios de Respuesta 
Tiempos 
Promedios

Mes Tiempos 
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 del Bajío 



HRAE del Bajío 
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HRAE de Mérida 
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