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Resumen

La presente investigacion propone Manuales Administrativos de Organizacion, Politicas y
Procedimientos para las Salas de Cémputo de la Universidad del Mar campus Puerto
Escondido como instrumentos para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a la
comunidad usuaria.

En su contenido, se documenta la metodologia utilizada, partiendo de la
investigacion documental para la obtencion de la informacién, integracion y andlisis,
estructuracién y disefio, validacién, presentacion, reproduccion, encuadernacion vy
distribucion, implantacion, revision y actualizacion. Es necesario mencionar que en este
trabajo de tesis se llegd hasta el proceso de validacion, puesto que es uno de los fines
ualtimos, plantear en un futuro los Manuales para que sean revisados, en su caso corregidos,
y aprobados e implantados en las Salas.

En los Manuales se encuentra la informacion acerca de: la planeacion estratégica,
estructura organizacional del area de las Salas, datos generales del puesto como area de
adscripcion, mision, relaciones con otras areas funcionales, descripcion detallada de las
funciones y de los requisitos que exige el puesto para los encargados, politicas para la
forma de proceder y los limites dentro de los cuales se enmarcan las actividades tendientes
para alcanzar los objetivos de las Salas, identificacion y delimitacion de las
responsabilidades del encargado, descripcion, tiempos, diagramas de flujo y formatos de las
actividades méas importantes que se desarrollan dentro de las Salas de Computo.

Aunado a lo anteriormente descrito, se realizd un andlisis mediante el Diagrama
Causa-Efecto, en el cual se tomaron en cuenta diferentes factores que influyen en la calidad
del servicio de las Salas y que fueron obtenidos mediante la observacién directa, aplicacion

de cuestionarios y entrevistas efectuadas a los encargados.



Abstract

This research proposes the creation of organization and administrative manuals; as well as
policies and procedures for the computer rooms at the Universidad del Mar’s Puerto
Escondido campus as instruments in order to improve the quality of services offered.

The content of this undergraduate thesis projects aims to document the methodology
and the various steps needed to obtain information, integration and analysis, structuring and
design, validation, presentation, reproduction, binding and distribution, implementation,
revision and updating. It should be noted that this thesis project got as far as the validation
process as one of the ultimate goals is to put together manuals that can be reviewed,
corrected if needed, approved and implemented in the computer labs.

In these manuals you will find information about strategic planning, organizational
structure of the computer labs, general information of the administrator’s position which
include its mission, relationships with other functional areas, detailed description of the
functions and the requirements for lab administrators, guidelines, policies and procedures
of the computer lab, list of administrator’s responsibilities, description, times, as well as
flow and format diagrams of the most important activities that take place within the
computer labs.

In addition, an analysis was performed using the cause-effect diagram that
considered various factors influencing the quality of service at the labs, which was obtained

by direct observation, use of questionnaires as well as interviews with administrators.



CONTENIDO

CAPITULO 1. INTRODUCCION ....coutvmiiririmieiesississesseesss s essses s s s esssssssnns 1
CAPITULO 2. ANTECEDENTES ..ottt ettt es sttt es st ssss s ns s ane s s 5
2.1. Estado del arte y trabajos relacionados...........cccooueiiiiiiiiinieicie e 7
2.2, JUSEIFICACION ..ottt et bbb 11
2.3. Planteamiento del problema...........cooov i 11
2.4, ODJBLIVOS ...ttt et bttt e en e enes 12
2.5. Alcances y limites del @StUTIO ........cccueveriiiii s 13
CAPITULO 3. MARCO TEORICO ..ot 15
3.1 Manuales adminIStratiVOS .........ccuieiirieiii e 15
3.2, CAlIUAU ...t s 34
3.3. Metodologia general para la elaboracion de manuales administrativos .................... 42
CAPITULO 4. DESARROLLO DEL TEMA ......oievieeeieeeeeeee et 49
4.1 Obtencion de 12 INFOrMACION. .........ccoiiiiiiie e 50
4.2. Integracion y analisis de la informacion ............cccccoveveiicic e 52
4.3. Estructuracion, disefio y elaboracion de los Manuales..............ccccoeveeveiiecce e, 55
4.4. ReVISION Y VAlIdACION........coeciiiie it 76
4.5. ANALISIS e reSUITAAOS .....cocviie i 77
CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS.......cccooovereeeeierereeees e 80
ANEXO A. CUESTIONARIO ...ttt s 83
ANEXO B. MANUAL DE ORGANIZACION .......cooeiirrietieeseeeseeeseeseee s 95
ANEXO C. MANUAL DE POLITICAS .....co oottt ees e 110
ANEXO D. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ..ot 133



PROPUESTA DE MANUALES ADMINISTRATIVOS COMO INSTRUMENTO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LAS SALAS DE COMPUTO DE LA UNIVERSIDAD DEL MAR CAMPUS PUERTO ESCONDIDO

Referencias ...



LISTADO DE FIGURAS

Figura 3.1.

Principales instrumentos (circulo exterior), reglas (circulo intermedio),

PrinCIPIos (CIFCUIO CENEIAL......c.eiuiie ittt enes 18
Figura 3.2. Clasificacion de los Manuales AdMINIStrativos. ..........ccooeveniencinieneneenn, 20
Figura 3.3. Circulo de DEMING. ...c.veiiieiiie et 37
Figura 3.4. Diagrama Causa-Efecto, Ishikawa o Espina de Pescado. ..............ccccun.e.. 40
Figura4.1. Actividades llevadas a cabo para el desarrollo del presente trabajo de tesis.

Figura 4.2.

Universidad
Figura 4.3.
Figura 4.4.
Figura 4.5.
Figura 4.6.
Figura 4.7.

Figura B.1.

Universidad
Figura B.2.

Figura C.1.

Universidad
Figura C.2.
Figura D.1.
Universidad
Figura D.2.

....................................................................................................................... 50
Organigrama general presentado en el libro Un nuevo Modelo de
....................................................................................................................... 60
Organigrama departamental de las Salas de COmputo...........ccccccuveeeneenn, 61
Formato para la descripcion de las actividades............ccccccvevieviiiecnienen, 69

Diagrama de flujo del procedimiento Apertura de la Sala de Coémputo..74
Formato para el control de impresiones de la Sala de Cémputo.............. 75
Diagrama Causa-Efecto de las Salas de COMPULO. .........cccevvrereierieenne. 78

Organigrama general presentado en el liboro Un nuevo Modelo de

Organigrama departamental de las Salas de COmMpULO. ........c..ccevereenee. 104

Organigrama general presentado en el libro Un nuevo Modelo de

Organigrama departamental de las Salas de COmputo...........c..ccccveeee. 118

Organigrama general presentado en el libro Un nuevo Modelo de

Vil



LISTADO DE TABLAS

Tabla I.
Tabla I1.
Tabla Il1.
Tabla IV.
Tabla V.
Tabla VI.
Tabla VII.

Tabla VIII.

Tabla IX.
Tabla X.
Tabla XI.

Verbos utilizados en la descripcion de procedimientos. ..........cccoceveevreennen, 32
Simbolos utilizados en los diagramas de flujo. ........ccccovvriiiiiiiicinienenn, 33
Obtencidn de las actividades de las Salas de COMPULO. .......cccevververireienne, 51
Actividades ImprescindibIes. ..o 53
ACtIVIdAdES PrIOMTEAITAS. ...c.veeveeieie ettt 54
ACtiVIdades IMPOIANTES. ......ocvriiriiiieie et 54
Actividades POCO releVantes. ..........coveiiiieeie e 54
Actividades incluidas en el Manual de Procedimientos.............ccocvvveeneenne. 55
DeSCripCiOn Al PUESLO. .....cvveeerieieiie sttt 63
ANALISIS 8 PUESEO ...ttt 65
Factores que mejoran 10S Manuales. ..........ccccoeviniiiiiiniecie s 79

viii



GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad

Adiestramiento

Calidad en el servicio

Capacitacion

Costo

Cultura de calidad en el servicio

Conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o

entidad (Diccionario de la lengua espafiola 2001).

Proceso de capacitacion préctica, mediante la cual se
desarrollan las destrezas y habilidades requeridas para la
ejecucion misma de actividades particulares, con

propositos especificos (Gutiérrez 1980).

Es el proceso mediante el cual se logra la perfeccion en la
satisfaccion absoluta e integral de las necesidades y
deseos del cliente con la prestacion de un valor agregado y
una atencion de excelencia (Munch-Galindo & Sandoval
2005).

Es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de
manera sistemética y organizada, por medio del cual las
personas  adquieren conocimientos, desarrollan
habilidades y competencias en funcion de objetivos
definidos (Chiavenato 2007).

Se define como el sacrificio realizado para obtener algun
bien o servicio, este sacrificio puede medirse por las
erogaciones de efectivo, propiedad transferida, servicios

realizados (Cuevas-Villegas 2001).

Es una forma de vida de la organizacion integrada por
sistemas formales y e informales en la que todos los
recursos y esfuerzos se orientan al ejercicio de una serie
de valores cuyo ultimo fin es la plena satisfaccion de las
necesidades del cliente (Minch-Galindo & Sandoval
2005).



Diagrama

Eficacia

Eficiencia

Estrategia

Mejora continua

Organigrama

Representacion grafica de un hecho, una situacién, una
relacion o un fendmeno cualquiera, mediante la utilizacion
de simbolos (Miinch-Galindo & Garcia-Martinez 1990).

Medida de la consecucion de los objetivos, es decir, de la
capacidad para alcanzar objetivos y resultados. En
términos globales, capacidad de una organizacion para
satisfacer las necesidades del ambiente o mercado
(Chiavenato 2006).

Relacién entre costos y beneficios, entradas y salidas, es
decir, relacion entre lo conseguido y lo que puede
conseguirse. Significa ejecutar las actividades correctas
con los medios adecuados. Se relaciona con los medios
utilizados (Chiavenato 2006).

Son cursos de accion general o alternativas, que muestran
la direccion y el empleo general de los recursos y
esfuerzos para lograr los objetivos en las condiciones mas

ventajosas (Munch-Galindo & Garcia-Martinez 1990).

Es una técnica de cambio organizacional suave y
continuo, tiene como objetivo la calidad de los productos
0 servicios dentro de programas a largo plazo, que
privilegian la mejora gradual y el paso a paso por medio
de la intensiva colaboracion y participacion de las

personas (Chiavenato 2006).

Conocidos también como graficas de organizacion o
cartas de organizacion. Son representaciones graficas de la
estructura formal de una organizacion, que muestran las
interrelaciones, las funciones, los niveles jerarquicos, las
obligaciones y la autoridad, existentes dentro de ella
(Minch-Galindo & Garcia-Martinez 1990).



Organizacion

Planeacién

Principio de Pareto

Procedimiento

Proceso

Servicio

Simbolo

Es un patron de relaciones entrelazadas, por medio de las
cuales las personas, bajo el mando de los gerentes,

persiguen metas comunes (Stoner-Finch 1996).

Consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habrd de
orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y
las determinaciones de tiempos y de nimeros, necesarias

para su realizacion (Reyes-Ponce 2006).

Afirma que en todo grupo de elementos o factores que
contribuyen a un mismo efecto, unos pocos son
responsables de la mayor parte de dicho efecto (Koch
2009).

Son planes que establecen la secuencia cronoldgica de las
tareas especificas necesarias para realizar determinados

trabajos o tareas (Chiavenato 2006).

Es una ordenacion especifica de las actividades de trabajo
en el tiempo y en el espacio, con un comienzo, un fin y
entradas y salidas claramente identificadas (Chiavenato
2006).

Se define generalmente como el conjunto de actividades,
beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o
que se suministran en relacion con las ventas (Fischer
1993).

Representacion  sensorialmente  perceptible de una
realidad, en virtud de rasgos que se asocian con esta por
una convencion socialmente aceptada (Diccionario de la

lengua espafiola 2001).

Xi



CAPITULO 1. INTRODUCCION

El tema en el que versara el presente trabajo de investigacion es el relacionado a las Salas
de Cémputo de la Universidad del Mar (UMAR) campus Puerto Escondido, las cuales son
entidades que tienen como fin proporcionar servicios de disposicién de equipo de computo,
internet, impresion, digitalizacion de iméagenes y asistencia 0 asesoria a la comunidad

usuaria.

Problemética

En las Salas de Cdémputo se desarrollan diversas actividades de tipo operativo-
administrativo, tales como: control de impresiones, amonestaciones, reporte mensual,
reservacion de Sala, solicitud de material y/o equipo, limpieza del equipo de computo, entre
otras; sin embargo, actualmente las Salas de la UMAR campus Puerto Escondido no
cuentan con un instrumento que ayude a la correcta ejecucion de las funciones

anteriormente expuestas; por tanto, se pretenden elaborar propuestas de manuales
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administrativos que ofrezcan una estructura organizacional y procedimental definidas
tendientes a contribuir en la disminucién de la improvisacion, incertidumbre y aplicacion
empirica de conocimientos en la realizacion de las actividades administrativas y/u
operativas, con la finalidad de que los manuales sean uno de los factores que ayuden a que
el sistema logistico para proporcionar el servicio se realice con mayor calidad, ademéas de
asentar las bases para hacer mas eficiente el proceso de dichas actividades, siempre con el
objeto de mejorar los servicios que se prestan a la comunidad usuaria; aunado a ello, al
proporcionar un marco referencial y normativo a las actividades que se desempefian en las
instalaciones de las Salas de Computo, la elaboracion de los manuales apoyara en dar
soporte para la futura acreditacion y/o certificacion de los Planes y Programas de Estudio
impartidos por la UMAR, en caso de que la Universidad lo considere pertinente, mejorando
asi su modo de funcionamiento y gestion.

Por lo anteriormente mencionado, en el presente trabajo de tesis se elaboraran y
propondran Manuales Administrativos de: Organizacion, Politicas y Procedimientos de las
actividades técnico-administrativas que se desarrollan en las Salas de Cémputo de la

Universidad del Mar campus Puerto Escondido.

Metodologia de Solucion
En la tesis se plantea la siguiente metodologia (MidePlan 2009 & Cruz-Isidro & Rodriguez-
Garcia 2000):
1. Recopilacion de la informacion mediante la investigacion documental y la
aplicacion de instrumentos como cuestionarios y entrevistas a los encargados de las
Salas de Cémputo y la observacion directa.
2. Integracion y analisis de la informacidn obtenida, es decir, la ordenacién sistematica
de la informacion.
3. Estructuracion, disefio y elaboracién de los Manuales.
4. Revision y validacion, por parte de los encargados de las Salas de Computo.
5. ldentificar los diferentes agentes que influyen en la Calidad en el servicio de las
Salas de Cémputo.

6. Considerar los factores que ayudarian a mejorar las causas que estén fallando.



CAPITULO 1. INTRODUCCION

Organizacién del Documento de Tesis
A continuacion se presenta una breve descripcion de los capitulos de la tesis:

En el Capitulo 2, Antecedentes, se hace referencia a estudios previos acerca de los
Manuales Administrativos, de la problematica que originé el interés del desarrollo de la
tesis, los objetivos y los alcances y limitaciones del trabajo de investigacion.

El Capitulo 3, referente al Marco Tedrico, describe la epistemologia del tema de
tesis: principios de la calidad, la importancia, clasificacion y objetivos de los Manuales
Administrativos, haciendo énfasis en los Manuales de Organizacion, Politicas y
Procedimientos, y la metodologia para la elaboracion de los mismos.

El Capitulo 4, Desarrollo del Tema, detalla la elaboracion del cuestionario para la
obtencion de la informacidn, su aplicacion, el analisis de la informacion, asi también el
disefio y contenido de los Manuales Administrativos de las Salas de Computo, iniciando
con el Manual de Organizacion, el cual incluye la planeacion estratégica, marco legal,
organigrama, estructura orgénica, descripcion y andlisis de puestos. EI Manual de Politicas
por su parte, trata acerca de la declaracién de politicas y la restructuracion del Reglamento
de la Sala de Cémputo, y el Manual de Procedimientos se refiere a la clasificacion,
descripcion, y diagramas de flujo de las actividades més importantes que se desarrollan
dentro de las Salas.

El Capitulo 5, Conclusiones y Trabajos Futuros, describe los resultados obtenidos
durante el desarrollo del presente trabajo de tesis y las posibles mejoras que pudieran
efectuarse.

Anexo A. Incluye el cuestionario que se disefid y aplico a los encargados de las
Salas de Computo, para la obtencion de la informacion referente a las Salas.

Anexo B. Contiene el Manual de Organizacion de las Salas de CoOmputo, mision,
vision y objetivos de las Salas, marco legal, organigramas, estructura organica, descripcion
y anélisis de puestos.

Anexo C. Incluye el Manual de Politicas, esto es, la declaracion de politicas y el
Reglamento de las Salas de Computo.

Anexo D. Contiene el Manual de Procedimientos de las Salas de Cémputo, es decir,

descripcion de las actividades, diagramas de flujo, y forma de llenado de los formatos.
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Después de haber abordado la introduccion al presente trabajo de tesis, se procedera con
el desarrollo del capitulo de Antecedentes, en el cual se describen diferentes trabajos

relacionados con la presente investigacion, entre otros aspectos.



CAPITULO 2. ANTECEDENTES

Las Salas de Computo de la UMAR campus Puerto Escondido son entidades que tienen
como fin proporcionar servicios de disposicion de equipo de computo, internet, impresion,
digitalizacion de imagenes y asistencia o asesoria a la comunidad usuaria (Nicolas-
Lavariega, entrevista, 08 de noviembre 2010).

Los tramites administrativos y académicos complementan las funciones técnicas
como son: alta de usuarios, reservacion de equipos fuera del horario laboral e imparticion
de cursos de computacion a diferentes escuelas primarias de Puerto Escondido y otros
Municipios; apoyo a la docencia universitaria, al ser lugares destinados para que la
comunidad reciba clases, realice practicas y tareas relacionadas con cada una de las
asignaturas que comprenden los planes y programas de estudios de las diversas
licenciaturas y posgrados impartidos en la UMAR (Nicolas-Lavariega, entrevista, 08 de
noviembre 2010).
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Las Salas de Computo, asi mismo, manejan dos tipos de horarios: laboral y no
laboral. El primero se refiere a cuando se encuentra el encargado atendiendo las Salas de
Computo y éste comprende de las 8:00 a las 20:00 hrs., mientras que el horario no laboral
se refiere a cuando no esta el encargado y comprende de las 20:00 hrs. a las 8:00 hrs., en
ambos casos la comunidad usuaria desarrolla distintas actividades para cumplir con sus
objetivos particulares.

Continuando con los antecedentes de la presente investigacion, se explicara a grosso
modo: el manual y sus caracteristicas. Manual es aquel documento que contiene una serie
de planes de accidn para realizar un conjunto de actividades de una determinada area de
trabajo, dicho de otra forma, es un compendio ordenado y sistemético de las politicas y
procedimientos de una organizacion que se consideran necesarios para la mejor ejecucion
de trabajo (Rodriguez-Valencia 2002). En este sentido, actualmente la sociedad se ha vuelto
una entidad muy compleja en cuanto a la cantidad de actividades que se desempefian a
diario, siendo la globalizacion y las tecnologias de la informacion algunas de las principales
causas de esta complejidad, representando ésta ultima una de las cuestiones mas fuertes a
las que se enfrentan las empresas y organizaciones (Franklin & Gomez-Ceja 2002). Asi
pues, es importante que independientemente del tamafio y ramo al que se dediquen las
organizaciones se formalicen sus actividades administrativas y operativas,
conceptualizando la formalizacion, para efectos del presente trabajo, como: el grado en el
que las actividades estan estandarizadas y sistematizadas dentro de la organizacion y la
medida en que el comportamiento de los empleados tiene como guia una serie de reglas y
de procedimientos, implicando la necesidad de definir tedricamente y, por escrito, las
actividades que los empleados deben realizar, cuando hacerlo y el método para llevarlo a
cabo (Robbins & Coulter 2000).

Existen diferentes tipos de manuales administrativos para transmitir y comunicar las
decisiones referentes a Organizacion, Procedimientos, Politicas, Antecedentes de la
empresa, entre otros (Rodriguez-Valencia 2002), dentro de los cuales se encuentran:
manuales de organizacion, de politicas, de historia de la empresa, de induccion, de
procedimientos, etc., atendiendo al tema que aborda en lo especifico.

Uno de los elementos basicos para el proceso de formalizacion anteriormente

mencionado son los procedimientos, los cuales se conceptualizan como aquéllos que
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establecen el orden cronoldgico y la secuencia de actividades que deben seguirse en la
realizacion de un trabajo repetitivo (Miinch-Galindo& Garcia-Martinez1990), es decir, la
descripcion de una serie de tareas relacionadas que forman la secuencia cronoldgica y la
forma establecida de ejecutar el trabajo que va a desempefiarse (Terry & Franklin 2003).

Como puede apreciarse, la estandarizacion y formalizacion de actividades son
aspectos sumamente importantes para las organizaciones, independientemente de su tamario
o0 giro al que se dediquen, para el logro de su crecimiento y permanencia.

Las actividades y tareas técnico-administrativas que se desarrollan en Salas de
Computo de la UMAR campus Puerto Escondido no estan sujetas, hasta el momento, a un
documento o instrumento que indique la forma o el modo de realizarlas de manera efectiva,
debido a que se observa que dichas actividades se ejecutan generalmente con base en la
experiencia del encargado de la sala, implicando asi un mayor grado de incertidumbre en
los resultados finales, pudiendo tener repercusiones en la calidad en los procesos y en la
prestacion de los servicios otorgados a la comunidad usuaria.

Como producto de este trabajo se disefiaron y elaboraron manuales administrativos
de: organizacién, politicas y procedimientos de las actividades técnico-administrativas que
se desarrollan en las Salas de Computo de la Universidad del Mar campus Puerto
Escondido, en apoyo al mejoramiento de la calidad en los procesos y servicios ofrecidos en

las instalaciones que las albergan.

2.1. Estado del arte y trabajos relacionados

De acuerdo a la revision documental realizada, en la literatura existente se encuentra un
sinnimero de investigaciones relacionadas con el estudio que ahora nos ocupa, por lo que a
continuacion solo se describiran algunos de ellos, siendo los que se consideraron mas
representativos:

e Guia técnica para la elaboracién de manuales de procedimientos: la Secretaria
de Planeacion, a través de su Subdireccién y del Departamento de Desarrollo
Institucional del Centro de Investigacion y de Estudios Avanzados
(CINVESTAYV) del Instituto Politécnico Nacional, realiz6 esta guia con el

objetivo de establecer los lineamientos y la metodologia que deben observar los
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departamentos del CINVESTAYV para elaborar o actualizar en forma clara,
completa y uniforme sus manuales de procedimientos administrativos. La guia
presenta los lineamientos que deben observar los departamentos para que
puedan realizar o actualizar sus manuales de procedimientos, asi también
explica los conceptos basicos y técnicas para el desarrollo, integracion y
presentacion del manual, ademas presenta una metodologia para planear,
organizar y validar la elaboracion o actualizacién del manual.

La guia en cuestion presenta el diagrama de flujo del procedimiento, sélo
haciendo referencia al uso del nombre del procedimiento que se esta
describiendo, sin mas datos, por ejemplo: clave del procedimiento; pagina, fecha
de elaboracion o actualizacion, unidad o area, numero de la actividad, nombre
del documento que es necesario para realizar el procedimiento, teniendo como
resultado, dificultad para conocer a fondo todos los datos que sustentan al
procedimiento descrito (CINVESTAYV s.f.).

e Recursos humanos. Propuesta de un manual de procedimientos administrativos
para mejorar la calidad operativa de una empresa de almacenaje y distribucién
en general: trabajo de seminario realizado en la Universidad Nacional
Auténoma de México (UNAM). Dicho trabajo contiene los aspectos que se
consideran necesarios para mejorar el funcionamiento de la operacion de una
empresa que se dedica al almacenaje y distribucién de productos en general. El
objetivo es implementar manuales de operacion que indiquen al personal como
realizar sus actividades para que logre una mayor eficiencia en el trabajo, con la
finalidad de mejorar la calidad del servicio que presta.

Presenta informacion acerca de la historia de la calidad y todo lo relacionado
con ella; en cuanto a los manuales administrativos, sefiala ciertos conceptos, su
historia, asi como su clasificacion.

El estudio de caso consiste en un manual de procedimientos aplicado al
funcionamiento de un almacén, basicamente maneja tres procedimientos: para la
recepcion de mercancia, para el surtido y embarque de mercancia y para la

recepcion de rechazos totales y rechazos parciales (Animas-Segura 1999).
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Manual de politicas y procedimientos para la supervision de fraccionamientos
en el municipio de Cajeme, Sonora. Tesis de licenciatura realizada en el
Instituto Tecnoldgico de Sonora. El objetivo de esta tesis es establecer una
norma sencilla y uniforme, tanto para cubrir la informacién que debe suministrar
la supervision de las obras, como para delimitar las funciones vy
responsabilidades del encargado de realizar dicha actividad, para ello se plante6
la revisién y/o estructuracion de las normas y procedimientos de supervision de
obras como uno de los mecanismos que permita realmente concretar este tipo de
politicas, en este sentido, se llevd a cabo una revision orientada a contar con un

manual de politicas y procedimientos (Gonzélez-Aguirre 2004).

Ejemplo de un manual de procedimientos. Network de Psicologia
Organizacional. En este trabajo se muestra un panorama sobre qué debe
contener un manual de procedimientos, para el caso en particular estudiado se
hace mencion de los siguientes puntos: antecedentes, marco normativo, objetivo,
diagramas de flujo, glosario de términos, formatos. Dentro de cada punto se
describe qué es lo que debe incluir. El ejemplo en cuestién se enfoca mas al
proceso de reclutamiento y seleccion de personal para la Asociacion Oaxaquefia
de Psicologia, A.C. (Aguilar-Morales 2010).

Importancia de la existencia y manejo 6ptimo del manual de organizaciones en
una pequefia empresa distribuidora de computadoras: tesis realizada en la
Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM). Su finalidad consiste en
destacar la importancia y el manejo 6ptimo del manual de organizacién para que
una pequefia empresa distribuidora de computadoras pueda alcanzar sus
objetivos, es decir, concientizar a las empresas mexicanas de lo importante que
es contar con un documento que oriente e informe al personal los objetivos que
persigue la empresa, de como realizan sus actividades, los cambios que ocurren,

etc.



PROPUESTA DE MANUALES ADMINISTRATIVOS COMO INSTRUMENTO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LAS SALAS DE COMPUTO DE LA UNIVERSIDAD DEL MAR CAMPUS PUERTO ESCONDIDO

La tesis presenta las generalidades de los manuales administrativos, el
procedimiento a grosso modo para la elaboracién de manuales, aborda todo lo
relacionado con los manuales de organizaciones, y por ultimo, presenta el
manual de organizacion para la empresa Master Digital, S.A. de C.V.,
enfocandose a la planeacion estratégica de la organizacién, en otras palabras, la
mision, vision, objetivos, estructura organizacional, descripcion de funciones
por area, descripcion de puestos; hace mencion de los manuales de
procedimientos, pero no realiza ejemplos de los mismos (Cruz-Isidro &
Rodriguez-Garcia 2000).

e Manual de organizacion del centro de computo universitario, Universidad
Autonoma Chapingo, Unidad de Planeacion, Organizacion y Métodos. Este
manual de organizacion es de observancia general y sirve como instrumento de
informacidn y consulta, su objetivo es dar a conocer la organizacion interna del
centro de computo universitario, asi como de orientar a usuario dentro de las
areas del centro. Este manual contiene diferentes elementos tales como:
introduccion, directorio, antecedentes, estructura organica, organigramas,
descripcion de puestos, pero carece del analisis de puestos, asi también carece
de especificar la relacién que existe entre los puestos descritos con otros

departamentos o areas funcionales (UACh 2010).

Trabajos relacionados
La Universidad del Mar cuenta hasta el momento con un Manual de Organizacién el cual
entro en vigor en el mes de julio del afio 2009, mismo que hace una descripcion de puestos
a nivel institucional, presentando el analisis de los puestos estratégicos y de confianza.
Dentro de la descripcion y andlisis de puestos, el referente al Departamento de Red
de Cémputo es el més estrechamente relacionado al presente trabajo de investigacion; sin
embargo, carece de una descripcién acerca de los puestos que conforman las Salas de
Computo, ademas de no presentar el organigrama de dicha area. Situacion que refuerza la
necesidad de elaborar una propuesta de manuales administrativos. (Gobierno del estado de
Oaxaca 1992).
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2.2. Justificacion

La importancia de contar con manuales administrativos radica en que a través de ellos se
presenta la informacién que induce al desarrollo efectivo de las actividades propias de un
area; no obstante, a pesar de su relevancia, las Salas de Computo de la Universidad del Mar
campus Puerto Escondido, en la actualidad, no cuentan con un instrumento de este tipo que
fundamente y dé cabida a la homogeneidad y homologacion en aspectos relacionados a la
ejecucion efectiva de la gestion técnico-administrativa de dicha area, razén por la cual se
considera pertinente e importante la elaboracién de manuales administrativos.

En adicién a lo anterior, los manuales pueden ser uno de los factores que ayude a
cumplir con la estrategia que se plante6 en el Programa Integral de Fortalecimiento
Institucional (PIFI) 2010-2012 de la Dependencia de Educacion Superior Ciencias
Bioldgicas y Agropecuarias (UMAR campus Puerto Escondido), en virtud de que uno de
los requerimientos es contar con manuales administrativos para homogenizar y simplificar
las actividades realizadas en la Universidad, en beneficio de mejorar la calidad educativa
institucional (Rodriguez-de la Torre, entrevista, 10 de noviembre 2010).

Por ultimo, los manuales administrativos serviran como instrumento para sustentar
la evaluacion que en un determinado momento llegaran a realizar los Comités
Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacion Superior (CIEES), a solicitud de las

autoridades universitarias.

2.3 Planteamiento del problema
A pesar de que hoy en dia las actividades de las salas se efectan con base en lo establecido
en su Reglamento Interno, no cuenta con un instrumento técnico-administrativo que
integre, agrupe, formalice, normalice y ofrezca un marco referencial de la forma en cdmo
dichas funciones deben ser ejecutadas, especificamente en relacion a las acciones
operativas y administrativas; los responsables de llevarlas a cabo; la estructura
organizacional del area, y las politicas institucionales en que se enmarcan.

La probleméatica expuesta anteriormente aumenta la probabilidad de que los

servicios brindados a los usuarios sean ineficientes, en virtud de que todo se ejecuta con

11
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base en la experiencia de los encargados de las salas, lo cual en algunos casos implica un
mayor grado de incertidumbre en los resultados finales.

Aunado a lo anterior, dos de los cuatro técnicos que laboran en las Salas de
Computo son cambiados cada afio debido a clausulas de su contrato por tiempo
determinado, en el que se especifica que solo pueden laborar un afio; esta situacion trae
como consecuencia que el encargado de la sala responsable del proceso de induccion y
capacitacion tenga que dedicar una semana de su tiempo en la formacion de los nuevos
encargados y de manera esporadica aclarar las dudas especificas de los nuevos encargados
que vayan surgiendo a lo largo del tiempo que dure el contrato laboral de los mismos,
problematica que puede ser minimizada con los manuales administrativos, los cuales
serviran de guia y apoyo para llevar a cabo esta importante y benéfica tarea.

Por lo expuesto a lo largo del presente apartado, se origina el interés de elaborar y
proponer Manuales Administrativos de Organizacion, Politicas y Procedimientos que
coadyuven a disminuir la problematica detectada, al brindar a los encargados de las Salas
de Cémputo un instrumento que ayude en la gestion técnico-administrativa, a fin de que se
realice de manera mas sistematica y ordenada, contribuyendo asi en la mejora de calidad de

los servicios ofrecidos en dichas salas.

2.4. Objetivos

Objetivo general

Elaborar una propuesta de manuales administrativos que proporcionen informacion
actualizada y sistematica con bases tedrico-metodoldgicas, referente a la estructura
organizacional, politicas y procedimientos de las Salas de Computo de la Universidad del
Mar campus Puerto Escondido, para el mejoramiento de la calidad de los servicios

ofrecidos a la comunidad usuaria.

12
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Objetivos especificos

1.

Identificar las actividades técnico-administrativas que se realizan en las Salas de
Computo, quiénes las realizan y como son realizadas.

Plantear en un documento escrito una propuesta de manual administrativo de
organizacion para las Salas de Cémputo de la UMAR campus Puerto Escondido.
Plantear en un documento escrito una propuesta de manual administrativo de
politicas para las Salas de Cémputo de la UMAR campus Puerto Escondido.
Plantear en un documento escrito una propuesta de manual administrativo de

procedimientos para las Salas de Computo de la UMAR campus Puerto Escondido.

2.5. Alcances y limites del estudio

Alcances

Dado el disefio del estudio y las condiciones en las que se desarroll6 el trabajo de

investigacion, entre las que se encuentran las horas-hombres, tiempo disponible y otros

recursos, los alcances del presente trabajo de tesis son los que a continuacién se mencionan:

Disefio y construccion de un cuestionario para la obtencion de la informacion
necesaria acerca del funcionamiento y organizacion de las Salas de Computo.
Obtencidn de la informacion a través de la observacién directa y la aplicacién del
cuestionario y entrevistas realizadas a los encargados de las Salas.

Planteamiento de la mision, vision, objetivos, marco legal, organigrama
departamental, estructura organica, analisis y descripcion del puesto y directorio de
la Sala de Cémputo.

Declaracion de politicas para la Sala de Computo.

Planteamiento de los procedimientos considerados méas importantes de las Salas de
Computo por los encargados, su descripcién de actividades, diagramas de flujo,
llenado de formatos y simbologia.

Documentacion de la Metodologia para la elaboracion de Manuales

Administrativos.
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Estructuracion, disefio y elaboracion de los Manuales Administrativos:
Organizacion, Politicas y Procedimientos.

Limites

El Manual de Procedimientos abarcara unicamente las actividades mas importantes
que se desarrollan dentro de las cuatro Salas de Computo (A, B, C y D),
seleccionadas con base en el criterio de los encargados y de acuerdo a la
informacién obtenida.

En la descripcion de las actividades en el Manual de Procedimientos se dara un
tiempo global aproximado por procedimiento, no por cada actividad.

De acuerdo a la metodologia explicada en el tema 3.3, en el presente trabajo de tesis
se llegara hasta la etapa de validacion del Manual por los encargados de las Salas,
puesto que desde un principio el plan de la tesis es proponer los Manuales, ademas
porque el tiempo para la aprobacion e implantacion pueden extenderse demasiado.

Posibles soluciones a las limitantes mencionadas anteriormente:

14

Tomar en cuenta otras actividades que se consideren pertinentes.

Aplicar cuestionarios y entrevistas a los usuarios, con el objetivo de obtener mayor
informacidn, y con ello enriquecer los Manuales.

Los encargados de las Salas 0 en su caso su Jefe inmediato deberan someter los
Manuales a las autoridades correspondientes de la Institucion para su aprobacién e

implantacion.
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Como parte fundamental en el desarrollo del presente trabajo de tesis, a continuacion se
presentan las caracteristicas de los Manuales, con el objetivo de comprender de mejor

manera el presente trabajo de tesis.

3.1 Manuales administrativos

3.1.1. Antecedentes de los manuales (Animas-Segura 1999).

Una herramienta utilizada en la ciencia administrativa para estandarizar y homologar la
calidad en el servicio es el uso de los manuales administrativos, los cuales son técnicas que
coadyuvan a lograr una adecuada sistematizacion de los niveles estratégico, tactico y
operativo, es decir, los manuales administrativos son importantes instrumentos de
comunicacion en todo organismo moderno administrado de manera racional (Rodriguez-
Valencia 2002).

15
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No obstante, la historia de los manuales como herramienta en la administracion es
relativamente reciente. Durante el periodo de la Segunda Guerra Mundial se desarroll6 esta
técnica originada por la falta y requerimientos de personal capacitado durante la guerra lo
que generd la necesidad de formular manuales detallados. Su empleo se cre6 como auxiliar
para obtener control deseado del personal de una determinada organizacion, politica,
estructura organizacional, procedimientos y otros aspectos del organismo con el que se esta
trabajando, con el fin de que pueda ser proporcionado de manera sencilla, directa, uniforme
y autorizada.

Un aspecto de los primeros manuales era que adolecian de defectos técnicos, pero es
innegable que fueron de gran utilidad en la capacitacion y adiestramiento del personal que
se encontraba en ese momento y del nuevo personal.

Con el transcurrir del tiempo los manuales se fueron integrando a las organizaciones

con adaptaciones mas técnicas y aplicaciones a diferentes areas funcionales.

3.1.2. Concepto de manual (Animas-Segura 1999).

En el &mbito de los negocios, cada vez se manifiesta mas la necesidad e importancia de
contar y usar manuales con el objetivo de permitir a la organizacion formalizar su sistema
de trabajo, evitar duplicidad de actividades, y de alguna u otra forma, consolidar su
liderazgo y posicion competitiva.

Por lo anteriormente explicado, los manuales son una de las mejores herramientas
administrativas con las que toda organizacién debe contar porque permiten normalizar sus
actividades, mismas que son la base sobre la que se sustenta el crecimiento y el desarrollo
de una organizacion, obteniendo asi la estabilidad y solidez.

Puede decirse que los manuales son a la organizacion o empresa lo que los
cimientos son a una construccion. Por ello, la necesidad de conocer lo que es un manual; en
los siguientes parrafos se presentan diferentes conceptos:

Manual es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica informacion
y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politica y procedimientos de una empresa

que se consideran necesarios para la mejor ejecucion de trabajo (Rodriguez-Valencia 2002).

16



CAPITULO 3. MARCO TEORICO

Para Reyes-Ponce (2006), un manual es un folleto, libro, carpeta, etc., en el que de
una manera facil de manejar se concentran en forma sistematica una serie de elementos
administrativos para un fin concreto.

De las definiciones anteriores se puede concluir que un manual es aquel documento
escrito en el que se plasman de manera ordenada informacion, politicas y procedimientos
de una organizacion para que el personal logre una mayor eficiencia en el desempefio de su

trabajo.

3.1.3. Importancia de los manuales administrativos

Los manuales administrativos son instrumentos de planeacién, informacién y mejora
continua, y ademas, son una forma de comunicacion indirecta entre los administradores y
los trabajadores o personas a quienes se dirige la idea o instruccién. Los manuales
funcionan como una fuente de consulta y un medio de induccion debido a que definen e
informan la manera de llevar a cabo las actividades de la empresa en cada uno de sus
procesos administrativos. Por lo tanto, son de gran utilidad en la reduccion de errores, en la
observancia de politicas, en la capacitacion de nuevos empleados, en proporcionar una
mejor y mas rapida induccion a los trabajadores en nuevos puestos, entre otras ventajas
(Minch-Galindo & Garcia-Martinez 1990).

Por otra parte, el proceso administrativo es el conjunto de fases, elementos y etapas
sucesivas a través de las cuales se efectua la administracion, mismas que se interrelacionan
y forman un proceso integral (Figura 3.1). En el proceso existen dos fases (Reyes-Ponce
2006):

1. Estructural o mecanica, en la que a partir de uno 0 méas objetivos se determina la

mejor forma de obtenerlos.

2. Operativa o dindmica, en la que se ejecutan todas las actividades necesarias para

lograr lo establecido en la estructuracion.
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Figura 3.1. Principales instrumentos (circulo exterior), reglas (circulo intermedio),

principios (circulo central).

La efectividad de los manuales administrativos radica en el profundo y serio anlisis
de cada proceso, actividad, funcion o tarea que se lleva a cabo en la organizacion, si son
presentados en un documento accesible y claro que permita al usuario encontrar una
solucidn a los problemas relacionados con la forma de realizar sus funciones y actividades
rutinarias, sin necesidad de preguntar a los niveles superiores; eliminando tiempo ocioso al
contar con ellos de manera inmediata como instrumento de informacién y consulta (Minch-
Galindo & Garcia-Martinez 1990).

3.1.4. Objetivos de los manuales

Considerando que los manuales administrativos son un medio de comunicacion de las

politicas, decisiones y estrategias de los niveles directivos para los tacticos y operativos, y
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que dependiendo del grado de especializacion del manual sus objetivos son, de forma

enunciativa mas no limitativa (Rubio-Ragazzoni & Hernandez-Fuentes 1986):

Presentar una vision de conjunto de la organizacion.

Precisar las funciones de cada unidad administrativa.

Facilitar el reclutamiento de personal.

Presentar una vision integral de como opera la organizacion.

Precisar la secuencia ld6gica de las actividades de cada procedimiento.
Precisar la responsabilidad operativa de personal en cada unidad
administrativa.

Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones en cada unidad
administrativa.

Precisar expresiones generales para agilizar el proceso decisorio.

Facilitar la descentralizaciébn mediante lineamientos para los niveles
intermedios en la toma de decisiones.

Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo
ingreso, facilitando su incorporacion al organismo y

Proporcionar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y

materiales.

3.1.5. Clasificacion de los manuales

Los Manuales Administrativos son clasificados de acuerdo al criterio de cada autor; sin

embargo, a continuacion se presenta s6lo una clasificacion (Figura 3.2) propuesta por los

siguientes autores: Enrique Benjamin Franklin (2002), Lourdes Miinch Galindo (1990) y

Joaquin Rodriguez Valencia (2002):
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Figura 3.2. Clasificacion de los Manuales Administrativos.

3.1.5.1. Por su naturaleza
Mesoadministrativos. Son manuales que involucran al total de un grupo o sector de
empresas relacionadas entre si.
Macroadministrativos. Son aquellos manuales que contienen informacion de mas de
una organizacion perteneciente a un grupo o sector.
Microadministrativos. Son los manuales que corresponden a una sola organizacion y

pueden referirse a ella en forma general o alguna de sus areas en forma especifica.
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3.1.5.2. Por su contenido
De organizacion. Estos manuales contienen informacion detallada referente a los
antecedentes, legislacion, atribuciones, estructura organica, funciones, organigramas,
niveles jerarquicos, grados de autoridad y responsabilidad, asi como canales de
comunicaciones y coordinacién de una organizacion. También incluyen una
descripcion de puestos cuando el manual se refiere a una unidad administrativa en
particular.
De procedimientos. Permite comprender mejor el desarrollo de las actividades de
rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que propicia la disminucion de fallas u
omisiones y el incremento de la productividad. Es un instrumento técnico que
incorpora informacion sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones
relacionadas entre si que se constituyen una unidad para la realizacion de una funcion,
actividad o tarea especifica dentro de una organizacion.
De historia de la organizacion. Son documentos que hacen referencia acerca de la
historia de una organizacion, conteniendo aspectos como: su creacion, crecimiento,
logros, evolucién de su estructura, vinculos con la comunidad a la que pertenece y, en
general, toda aquella informacion que ayude al personal a tener una vision clara de la
organizacion y su cultura, lo cual facilita su adaptacion y ambientacion laboral.
Ademas, cumple con la funcién de servir como mecanismo de enlace y contacto con
otras organizaciones, autoridades, proveedores, clientes y/o usuarios.
De politicas. Estos manuales comprenden las guias basicas que sirven como marco de
actuacién para la realizacion de acciones encaminadas a lograr los objetivos de una
organizacion. Una adecuada definicion de politicas y su establecimiento por escrito,
permite agilizar la toma de decisiones en aquellas controversias que surjan de las
normas.
De puestos. Precisa la identificacién, relaciones, funciones y responsabilidades
asignadas a los puestos de una organizacion.
De técnicas. Es el documento que agrupa los principios y técnicas necesarios para la
realizacion de una o varias funciones en forma total o parcial. Se elabora como fuente
de referencia para la unidad responsable de la actividad, y sirven de informacion

general al personal interesado en dicha funcion.
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De contenidos multiples. Son aquéllos que por su contenido involucran varios de los
manuales administrativos anteriormente mencionados, o bien por sus caracteristicas no
pueden ser clasificaciones en ninguno de ellos.
El objetivo de agrupar informacion de diversos manuales en un sélo documento puede
ser basicamente por las siguientes razones:

e Que se considere mas accesible para su consulta.

e Que resulte econdbmicamente mas viable.

e Que técnicamente se estime necesaria la integracion de méas de un tipo de

informacion.

e A unainstruccion especifica del nivel directivo.

3.1.5.3. Por su funcién especifica.
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De ventas. Manual que integra informacion especifica para apoyar la funcion de ventas,
tal como: descripcién de productos y/o servicios, mecanismos para llevarlas a cabo,
politicas de funcionamiento, estructura del equipo de trabajo, analisis ambiental,
division territorial y medicion del trabajo.

De produccidn. Es un documento que sirve de soporte para dar direccion y coordinar
procesos de produccién en todas sus fases, propiciando uniformidad de criterios y la
sistematizacion de lineas de trabajo en areas de fabricacidn, inspeccidn, ingenieria
industrial, control de produccién, entre otros.

De finanzas. Son aquéllos que respaldan el manejo y distribucion de los recursos
econdmicos de una organizacion en todos sus niveles, en particular en las areas
responsables de su captacion, aplicacion, conservacion y control.

De personal. Identificados también como relaciones industriales, de reglas del
empleado o de empleo. Contienen una serie de lineamientos para ayudar a comunicar
las actividades y politicas de la direccion, en lo referente al personal. Estos manuales
basicamente incluyen informacion sobre: reclutamiento y seleccion, lineamientos para
el manejo de conflictos personales, politicas de personal, prestaciones, servicios y
condiciones de trabajo.

De operacion. Estos manuales se elaboran con la finalidad de apoyar tareas altamente

especializadas o cuyo desarrollo demanda un conocimiento muy especifico.



CAPITULO 3. MARCO TEORICO

De sistemas. Instrumento de apoyo que retne las bases para el funcionamiento éptimo

de sistemas administrativos, computacionales, etc., de una organizacion.

3.1.5.4. Por su @mbito o area de aplicacion

Generales. Documentos que contienen informacion global de una organizacion,

abarcando cada uno de los elementos que la conforman.

Especificos. Documentos que concentran un tipo de informacion en particular, ya sea

una unidad administrativa, area, puesto, equipos, técnicas o a una combinacion de ellos.

Incluye informacion detallada del contenido de los manuales de organizacién y

procedimientos, en virtud de que son los de uso mas generalizado en las organizaciones

por lo que pueden servir de base para la preparacién de toda clase de manuales

administrativos.

3.1.6. Ventajas y limitaciones de los manuales administrativos

Ventajas

A continuacion se enuncian las principales ventajas que ofrecen a las organizaciones el

empleo de los manuales administrativos (Cruz-lIsidro & Rodriguez-Garcia 2000).

Es un instrumento de comunicacion que facilita el logro de objetivos.

Facilita el conocimiento de las responsabilidades inherentes a cada unidad
administrativa.

Mantiene informados a todos los niveles de la organizacion.

Evita discusiones y malos entendidos durante el funcionamiento de la organizacion.

Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas a través del
tiempo.

Reduce los costos y aumenta la eficiencia en el trabajo.

Facilita los trabajos para el mejoramiento de los sistemas, procedimientos y
métodos de trabajo.

Sirve como guia y ayuda en las labores de supervision.

Por la informacion que contienen, evitan la implantacion de procedimientos
inadecuados.

Permiten la simplificacion de actividades.
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Facilitan la sistematizacion y agrupacion de elementos administrativos que tienen
como finalidad alcanzar un objetivo.

Al definirse las actividades, evita la duplicidad de mando o de funciones.

Informa detalladamente sobre las funciones, actividades y/o tareas especificas de un
area, seccion o departamento.

Permite tener una mejor idea sobre las actividades de un puesto, facilitando la
seleccién del personal idéneo.

Colabora en el control de las actividades de rutina y el cumplimiento de la misma
para evitar alteraciones arbitrarias.

Permite el crecimiento organizado y sistematizado de un organismo social.

Evita que el supervisor repita instrucciones y explicaciones.

Facilita la permanencia y accesibilidad de informacion administrativa.

No existe rigidez ni obsolescencia en la vigencia de los manuales administrativos,
debido a que se actualizan y modifican de acuerdo a los cambios de la organizacion,
es decir, son flexibles.

Es un medio que sirve de apoyo a la capacitacion y adiestramiento de nuevos
empleados, asi como el conocimiento de los diferentes puestos por todo el personal.

Establece las bases para una mejor coordinacion entre los departamentos y entre los

puestos.

Limitaciones

Los manuales administrativos son un tipo de instrumento muy Utiles dentro de una empresa

u organizacion; sin embargo, pueden presentar las siguientes limitaciones (Cruz-lIsidro &
Rodriguez-Garcia 2000).
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Si su elaboracion es deficiente, provoca inconvenientes en el desarrollo de las
operaciones.

Los costos de elaboracion, produccion y actualizacion pueden ser altos.

Si la descripcion del trabajo es demasiado detallada tienen a confundir al personal,
provocando desinterés en el lector.

Solo incluyen aspectos formales de la organizacion, dejando a un lado los

informales.
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e Se requiere revisar periédicamente para evitar su obsolescencia, generando costos

adicionales por esta actividad.

3.1.7. Manual de organizacion

3.1.7.1. Definicién de manual de organizacién

Estos manuales por lo general contienen informacion detallada referente a los antecedentes,
legislacidn, atribuciones, estructura organica, funciones, organigramas, niveles jerarquicos,
grados de autoridad y responsabilidad, asi como canales de comunicacion y coordinacion
de una organizacion. También incluyen una descripcion de puestos cuando el manual se
refiere a una unidad administrativa en particular. (Franklin 2002).

El manual de organizacion es un documento normativo que contiene, de forma
ordenada y sistematica, informacion sobre el marco administrativo, atribuciones,
antecedentes historicos, mision, vision, objetivos, organizacion y funciones de una
dependencia o entidad. De este modo, se constituye en un instrumento de apoyo para
describir las relaciones organicas que se presentan entre las diferentes unidades de la
estructura organizacional (MidePlan 2009).

Un manual de organizacion es aquel que explica los detalles mas importantes de la
organizacion, generalmente incluye:

e Finalidad de cada elemento de la organizacion.

e Declaracion de funciones.

e Glosario de términos utilizados.

3.1.7.2. Objetivos del manual de organizacion
Los objetivos que persigue este tipo de manual son los siguientes (MidePlan 2009):
e Esquematizar los puestos, relaciones y funciones para presentar una vision de un
conjunto de la organizacion, es decir, la organizacion como sistema.
e Precisar las funciones encomendadas a cada unidad organizativa para deslindar
responsabilidades, evitar duplicidades y detectar omisiones.
e Apoyar la ejecucion correcta de las labores encomendadas a los colaboradores y
propiciar la uniformidad en el trabajo.
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e Servir como orientacion a los colaboradores de nuevo ingreso para facilitar su
incorporacion a las diferentes unidades organizativas.

e Definir el flujo de informacion que permita la aplicacion del sistema de informacion
y comunicacion.

e Permitir realizar la tarea principal de un directivo: organizar, delegar, supervisar y
motivar al personal.

Otros objetivos son los siguientes (Cruz-Isidro & Rodriguez-Garcia 2000):

e Presentar una vision de la organizacion.

e Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucion del trabajo, evitando repetir
instrucciones.

o Facilitar el proceso de reclutamiento y seleccién del personal.

e Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

3.1.7.3. Importancia del manual de organizacion

El desarrollo de las actividades de cualquier empresa depende de diversos factores, entre
ellos, la eficiencia en los canales de comunicacion para poder transmitir informacion basica
requerida.

Constituyen medios valiosos para la comunicacion y fueron concebidos dentro del
campo de la administracion para registrar y transmitir, sin distorsiones, la informacion
referente a la organizacion y funcionamiento de una empresa, asi como de las unidades
administrativas que la constituyen (Rodriguez-Valencia 2002).

De lo anterior se concluye que su importancia radica en la forma detallada de
exponer la estructura organizacional a través de la descripcion, funciones, autoridad y

responsabilidades de los distintos puestos y las relaciones (MidePlan 2009).

3.1.7.4. Contenido del manual de organizacion
A continuacion se describen los elementos que integran un manual de organizacion
(Munch-Galindo & Garcia-Martinez 1990).
e Objetivos generales de la organizacion: representan los resultados que la empresa
espera obtener, son fines por alcanzar establecidos -cuantitativamente vy

determinados para realizarse transcurrido un tiempo especifico.
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Politicas generales: son las guias para orientar la accion; son criterios, lineamientos
generales a observar en la toma de decisiones sobre problemas que se repiten una y
otra vez dentro de una organizacion.

Glosario de términos administrativos: en este apartado seran definidos aquellos
términos de la jerga administrativa que resulten desconocidos para el lector y que
puedan causar una mala interpretacion del contenido.

Nombres de areas o departamentos y puestos: en esta seccion se mencionan los
nombres de las areas o departamentos y puestos de la organizacion.

Procedimientos de organizacion: se refiere a las rutinas que sigue la organizacion
para realizar una determinada actividad o funcién.

Responsabilidades de los altos niveles: compromisos u obligaciones de los altos
niveles jerarquicos.

Funciones: define las labores y actividades que se desarrollan en cada una de las
unidades concretas de trabajo o puestos de los distintos departamentos de la
organizacion.

Cartas de organizacion: conocidas también como graficas de organizacion, son
representaciones graficas de la estructura formal de una organizacion.

Descripcion de puestos: se refiere a la determinacion técnica de lo que trabajador
debe hacer, esté integrada por: encabezado o identificacion, descripcion genérica,
descripcion especifica.

Descripcion de actividades: se describen las actividades de un determinado puesto o
unidad de trabajo.

Introduccion y objetivos del manual: en este elemento se describe de manera breve
lo que se abordara en el manual, asi como los objetivos que se pretenden alcanzar.
Historia de la empresa: se refiere a una descripcion del origen, antecedentes o
hechos pasados sobresalientes sobre la existencia de la institucion o la unidad

administrativa de la que se trata el manual.
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3.1.8. Manual de politicas

3.1.8.1. Definicién de manual de politicas
Para comprender de mejor manera la definicion del manual de politicas, se presenta como
primer término el significado de politica:

Para Chiavenato (2000) las politicas son reglas que se establecen para dirigir
funciones y asegurar que éstas se desempefien de acuerdo con los objetivos deseados, dicho
de otra manera, las politicas son guias para la accion y sirven para dar respuestas a las
interrogantes o problemas que pueden presentarse con frecuencia y que obligan a que los
subordinados eviten acudir sin necesidad con los supervisores para que éstos les solucionen
cada caso.

En cambio para Miinch-Galindo & Garcia-Martinez (1990), las politicas son guias
para orientar la accion; son criterios, lineamientos generales a observar en la toma de
decisiones sobre problemas que se repiten una y otra vez dentro de una organizacion.

Ahora bien, un manual de politicas se define como aquél que contiene escritas las
politicas establecidas por una institucion, en este documento se indican la forma de
proceder y los limites dentro de los cuales deben enmarcarse las actividades tendientes a
alcanzar los resultados institucionales. Toda politica debe estar orientada hacia la misién o

razén de ser de la institucion (MidePlan 2009).

3.1.8.2 Objetivos de un manual de politicas
Los objetivos que persigue este tipo de manual son los siguientes (MidePlan 2009):
e Presentar una vision de conjunto de la organizacion para su adecuada organizacion.
e Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben realizarse en
cada unidad administrativa.
e Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.
e Ser instrumento Util para la orientacién e informacion de los funcionarios.
e Facilitar la descentralizacién, al suministrar a los niveles intermedios lineamientos
claros a ser seguidos en la toma de decisiones.

e Servir de base para una constante y efectiva revision administrativa.
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3.1.8.3. Importancia del manual de politicas

Las politicas son imprescindibles para el éxito del plan, y mejor aln, cuando se encuentran

en un sélo compendio dado que (Miinch-Galindo & Garcia-Martinez 1990):

Facilitan la delegacion de autoridad.

Evitan pérdidas de tiempo a los superiores al minimizar las consultas innecesarias
gue pueden hacer sus subordinados.

Otorgan un margen de libertad para tomar decisiones en determinadas actividades.
Contribuyen a lograr los objetivos de la empresa.

Proporcionan uniformidad y estabilidad en las decisiones.

Indican al personal cdmo debe actuar en sus operaciones.

Facilitan la induccion del nuevo personal.

3.1.8.4. Contenido de un manual de politicas

A continuacion se describe el contenido basico de un manual de politicas (MidePlan 2009).

Portada: en dicha seccion se debe incorporar el logotipo de la institucion, el tipo de
manual que se presenta, nombre de la institucién o unidad administrativa, la fecha y
el lugar de elaboracion del manual.

Introduccion: constituye la explicacion del contenido del manual, como se
encuentra estructurado, determina sus objetivos o propdsitos, su ambito de
aplicacion y la periodicidad o circunstancias que ameritan las actualizaciones que
aseguren su vigencia.

Obijetivo y alcance: es la intencién o proposito que tiene la institucién o unidad
administrativa al elaborar el manual. En el alcance se indican las unidades
administrativas en las que aplican las disposiciones contenidas en el documento.
Organigrama: es la representacion grafica de la estructura organica y refleja en
forma esquematica la posicion de los érganos que la conforman, niveles jerarquicos,
canales formales de comunicacion y lineas de autoridad; asi como sus respectivas
relaciones.

Declaracion de politicas: en este apartado se deberan presentar por escrito, de

manera narrativa, las politicas por cada una de las unidades administrativas de que
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se trate. Se indica, de esta forma, el propdsito, la definicién, el contenido y el
responsable de observar el cumplimiento de cada una de las politicas.

e Firmas de autorizacién: aqui se indica el nombre, cargo y firma de los titulares de la
institucion que autorizan el manual, asi como de las unidades administrativas que

los elaboran y revisan.

3.1.9. Manual de procedimientos

3.1.9.1 Definicién de manual de procedimientos

Son aquéllos que permiten comprender mejor el desarrollo de las actividades de rutina en
todos los niveles jerarquicos, lo que propicia la disminucion de fallas u omisiones y el
incremento de la productividad. Es un instrumento técnico que incorpora informacién sobre
la sucesion cronologia y secuencial de operaciones relacionadas entre si que se constituyen
en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tarea especifica dentro de una
organizacion (Cruz-Isidro & Rodriguez-Garcia 2000).

Otra definicion de un manual de procedimientos es que es un documento que
describe en forma légica, sistematica y detallada las actividades de una institucion o unidad
organizativa, de acuerdo con sus atribuciones, y tomando en cuenta lo necesario para la
ejecucidn eficiente de las mismas, generalmente sefialan quién, como, cuando, dénde y para

queé han de realizarse estas actividades (MidePlan 2009).

3.1. 9.2. Objetivos de un manual de procedimientos
Los objetivos que persigue este tipo de manual son los siguientes (MidePlan 2009):
- Es un medio de induccion para los nuevos funcionarios.
- Brinda direccion a los funcionarios.
- Comunica los objetivos y metas de la organizacion.
- Sirve como un medio de comunicacién oficial del jerarca institucional.
- Launiformidad asegura que los recursos de la organizacion seran utilizados hacia el
logro de las metas y objetivos institucionales.
- Sirve como un excelente instrumento interno de fiscalizacion para exigir el

cumplimiento de las politicas o procedimientos y controles de la institucion.
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Se puede revisar para determinar si ciertas personas o unidades administrativas
estan necesariamente realizando operaciones que incumben a otra persona o unidad

administrativa, es decir, la duplicidad de funciones.

3.1.9.3. Importancia del manual de procedimientos

Dadas las caracteristicas de los procedimientos, los manuales son importantes debido a que
(Minch-Galindo & Garcia-Martinez 1990):

Determinan el orden légico que deben seguir las actividades.

Promueven la eficiencia y especializacion.

Delimitan responsabilidades, evitan duplicidades.

Determinan como deben ejecutarse las actividades y también cuando y quién debe
realizarlas.

Son aplicables en actividades que se presentan repetitivamente.

3.1.9.4. Contenido de un manual de procedimientos

La informacion que integra el manual de procedimientos depende de lo que la organizacion

pretenda mostrar o dar a conocer con este documento. A continuacion se describen los

elementos que debe contener (MidePlan 2009):

Introduccion: se indica una breve exposicion sobre el documento, su contenido,
objeto, areas de aplicacion o alcances e importancia de su revision y actualizacion.
Objetivo de los procedimientos: es una explicacion del propdsito que se pretende
cumplir con los procedimientos.

Alcance de los procedimientos: representa la esfera de accion que cubren los
procedimientos, es decir, hasta donde abarcan los procedimientos.

Responsables: en este apartado se indican las unidades administrativas y/o puestos
que intervienen en los procedimientos en cualquiera de sus fases.

Descripcion narrativa de los procedimientos: se realiza la presentacion por escrito,
en forma narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en
un procedimiento, explicando en qué consisten, cuando, como, dénde, con qué y en

cuanto tiempo se hacen, sefialando los responsables de llevarlas a cabo.
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En la siguiente tabla | se presentan los verbos mas utilizados en la descripcién de
procedimientos (CINVESTAV s.f.):

Tabla I. Verbos utilizados en la descripcion de procedimientos.

Actualizar Controlar Graficar Recopilar
Analizar Coordinar Implantar Registrar
Anexar Cotejar Incorporar Remitir
Anotar Destruir Indicar Revisar
Aprobar Determinar Investigar Sellar
Archivar Devolver Llenar Separar
Asignar Distribuir Obtener Solicitar
Autorizar Disefiar Preparar Supervisar
Cancelar Ejecutar Presentar Tramitar
Clasificar Elaborar Procesar Turnar
Comparar Entregar Producir Validar
Complementar Emitir Programar Verificar
Comprobar Evaluar Proporcionar
Confirmar Firmar Recabar
Confrontar Fotocopiar Recibir

Fuente: CINVESTAV.

32

Diagrama de flujo: en este apartado se incluye la representacion gréfica de la

sucesion en la que se realizan las operaciones de un procedimiento, en donde se

muestran las unidades administrativas, o los puestos que intervienen en cada

operacion descrita. Los diagramas representados en forma sencilla y accesible en el

manual, brinda una descripcion clara de las operaciones, lo que facilita su

comprension.

Anexos: se adjuntan todos los documentos e instructivos empleados para el

desarrollo de los procedimientos. En algunos casos puede incluirse la forma de

llenado.
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3.1.9.5. Elementos de la diagramacion

Como se menciond anteriormente, un diagrama de flujo representa la esquematizacién de
un procedimiento. A continuacion se describen los simbolos que més se utilizan para la
diagramacion tabla 1l, también conocida como simbologia ANSI (American National
Standard Institute) (Caird-Battistutti 2005).

Tabla 1. Simbolos utilizados en los diagramas de flujo.

Representacion del simbolo Explicacion del simbolo

Utilizado para marcar el inicio y el fin del diagrama de flujo.

O

/ / Usado para introducir los datos de entrada. Expresa lectura.

Representa un proceso. En su interior se expresan asignaciones,

operaciones aritméticas, etc. Describe una actividad por medio de

una frase breve y clara dentro del simbolo.

Representa la impresion de un resultado, o también para

representar un documento o formato sobre el que se efectla

No Representa una decision. En su interior se almacena una
condicion, dependiendo del resultado de la evaluacion de la
Si . . . .
misma se sigue por una de las ramas o caminos alternativos.

alguna actividad.

Expresan la direccion del flujo del diagrama.

H

Indica conexion dentro de una misma péagina.

Indica conexion entre paginas diferentes.

O
u

Representa un archivo comin y corriente de oficina, donde se

v guarda un documento en forma permanente.
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Representa la guarda o almacenamiento de documentos de

: ; manera temporal.

Describe dentro del simbolo de manera breve alguna aclaracion o

instruccion dentro del procedimiento.

3.2. Calidad
Actualmente la mayoria de las organizaciones o empresas abordan el tema de la calidad de
manera superficial, sin tomar en cuenta la importancia que tiene en el desarrollo de sus
actividades y procesos que llevan a cabo.

A continuacién se presentan los conceptos para comprender el panorama de la

calidad, asi como también a los precursores.

3.2.1. Historia de la calidad. (Crosby 1984, Gutarra-Montalvo 2002, Ishikawa 1986)

El hombre ha controlado la calidad de los productos que consumia indudablemente a través
de un largo proceso en el que llegd a discriminar entre los productos que podia consumir y
aquéllos que le resultaban perjudiciales para su salud.

Posteriormente en la revolucion industrial surgio el concepto de especializacion
laboral, caracterizado porque el trabajador ya no tenia a su cargo exclusivo la fabricacion
total de un producto, sino que sélo una parte de éste, dicho cambio trajo consigo un
deterioro en la calidad de la mano de obra; sin embargo, la mayor parte de los productos
que se fabricaban en aquella época no eran complicados por lo que la calidad no se vio
mayormente afectada. Conforme los productos se fueron complicando y las respectivas
labores se fueron haciendo mas especializadas, fue necesario revisar productos en cuanto se
concluia su fabricacion.

Afios maés tarde, en 1924, W. A. Shewhart de Bell Telephone Laboratories disefio
una gréfica de estadisticas para controlar las variables de un producto, con ello se inici6 la

era del control estadistico de la calidad.
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Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30’s antes de la
Segunda Guerra Mundial, la calidad en este tiempo no mejoré sustancialmente, pero se
hicieron los primeros experimentos para lograr que se elevara.

En 1946, se fundd la Sociedad estadounidense de Control de Calidad (American
Society of Quality Control), la que a través de publicaciones, conferencias y cursos de
capacitacion promueve el control de la calidad en todo tipo de productos y servicios.

En 1950 W. Edwards Deming, ofrecié una serie de conferencias a ingenieros
japoneses sobre métodos estadisticos y sobre la responsabilidad de la calidad a personal
gerencial de alto nivel. Hace mencién de tres aspectos de la calidad: mejora continua,
propdsito constante y conocimiento profundo.

Philip B. Crosby, empresario y consultor estadounidense, cre6 el movimiento cero
defectos durante la década de 1960, promoviendo el concepto de hacer las cosas
correctamente desde el principio. En 1979 escribi6 la calidad es libre.

La teoria de la calidad ha seguido evolucionando con el paso del tiempo, en la que

varios movimientos y paradigmas han surgido, mismos que se abordardn més adelante.

3.2.2. ¢ Por qué la calidad?
Ante el avance acelerado del proceso de globalizacion de los mercados, las organizaciones
estan obligadas a satisfacer realmente las necesidades de sus clientes, pues de otra manera
no podran subsistir como negocio, independientemente del giro al que se dedique. Dicha
satisfaccion aumenta la posibilidad a las organizaciones detener una buena posicion en el
mercado, permitiéndoles competir con otras que ofrecen los mismos bienes o servicios, es
por ello que es indispensable tener competitividad, ofreciendo productos o servicios de
calidad, haciendo las cosas bien desde la primera vez y siempre, teniendo una actitud de
cero defectos con un sistema de trabajo de prevencidn y con orientacion permanente hacia
la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Lo anterior, depende en gran medida de la direccion o gerencia, y por otra parte, de
los trabajadores, quienes realizando adecuadamente sus actividades podran elevar la

productividad y, por ende, ofrecer servicios o bienes de calidad.
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3.2.3. Concepto de calidad.
Dependiendo del autor consultado, existen diferentes definiciones de calidad; sin embargo,
para fines del presente trabajo se analizan tres maneras de definir calidad:

e Para Ishikawa (1986), la calidad tiene dos enfoques: El primero tiene un enfoque
estrecho y se refiere en esencia al producto cuyas caracteristicas deben estar de
acuerdo con ciertas normas. Por el contrario, el segundo, tiene una concepcion
mucho mas amplia pues considera la calidad como el resultado final de la calidad
del trabajo, de los procesos productivos, del personal obrero y ejecutivo, de la
planeacion, etc.

e Otro concepto define a la calidad como el conjunto de caracteristicas de un producto
o servicio que influyen en la satisfaccion de las necesidades explicitas e implicitas
(Kemmerling 2004).

e Asi también calidad significa conformidad con los requisitos (Crosby 1984).

De acuerdo con las definiciones anteriores se puede concluir que la calidad es hacer las
cosas bien desde la primera vez, buscando siempre la perfeccion en lo que se hace,
cumpliendo con todos los requisitos que se hayan establecido y haciendo una inspeccion
del proceso de produccién del producto o en la prestacion del servicio, segun se trate.

3.2.4. Principales teorias (Gutarra-Montalvo 2002)
Como toda rama del conocimiento, siempre se tienen teorias o principales precursores y la
calidad no es la excepcion, por ello a continuacion se explican las diferentes bases del
paradigma de la calidad.
e Joseph M. Juran aborda el tema de la Trilogia de la calidad, en la cual considera los
siguientes tres elementos:

1. Planificacion de la calidad: consiste en determinar las necesidades de los
clientes y desarrollar los productos y actividades idoneos para satisfacer
aquéllas.

2. Control de la calidad: en este apartado se busca evaluar el comportamiento
real de la calidad, comparando los resultados con los objetivos propuestos

para luego actuar reduciendo las diferencias.
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3. Mejora de la calidad: se refiere a establecer un plan anual para la mejora
continua, con el objetivo de lograr un cambio ventajoso y permanente.
e W. Eduards Deming presenta un modelo el cual denomina Circulo de Deming.

La calidad de un producto o servicio depende mucho de la manera en la que se
organizan las actividades necesarias para suministrarlos. El circulo de Deming (Figura
3.3) muestra un modelo para controlar la calidad, el cual conceptualiza y desarrolla el
proceso de mejora (plan, do, check, action), mismo que considera los elementos basicos
del proceso administrativo, siendo siempre la direccion de la organizacion la principal
responsable del funcionamiento del programa para la calidad, a través de técnicas
administrativas. EI modelo asume que para dar una calidad apropiada, se deben seguir
los siguientes pasos:

/Planear

Actuar .
Ejecutar

/

Comprobar

Figura 3.3. Circulo de Deming.

Planear: ;Qué se debe hacer, cuando, quiéen debe hacerlo, como, y qué?
Ejecutar: se llevan a cabo las actividades programadas.

Comprobar: determinar si las actividades dan los resultados esperados.

A W o

Actuar: ajustar los planes basandose en la informacion recogida al
comprobar.

Una préctica habitual, para generar rutinas que fomenten la mejora continua son los
circulos de calidad consistentes en organizar a los trabajadores en grupos que se retinan
semanalmente para descubrir, analizar y solucionar problemas y oportunidades.

e Philip Crosby abord6 el tema de la calidad con el lema “Cero defectos”, el cual

considera los siguientes puntos:
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10.
11.

12.

13.

14.

1.

Compromiso de la direccion: la alta direccion debe definir y comprometerse
en una politica de mejora de la calidad.

Equipos de mejora de la calidad: en este apartado se forman equipos de
mejora mediante los representantes de cada departamento.

Medidas de calidad: se deben reunir datos y estadisticas para analizar las
tendencias y los problemas en el funcionamiento de la organizacion.

El costo de la calidad: es el costo de hacer las cosas mal y de no hacerlo bien
desde la primera.

Tener conciencia de la calidad: aqui se busca capacitar a toda la
organizacion, ensefiando el costo de la no calidad con el objetivo de evitarlo.
Accion correctiva: se pretende emprender medidas correctivas sobre
posibles deviaciones.

Planificacion cero defectos: se define un programa de actuacion con el
objetivo de prevenir errores en lo sucesivo.

Capacitacion del supervisor: la direccion recibe preparacion sobre cémo
elaborar y ejecutar el programa de mejora.

Dia de cero defectos: se considera la fecha en que la organizacion
experimenta un cambio real en su funcionamiento.

Establecer las metas: se fijan los objetivos para reducir errores.

Eliminacion de la causa error: se elimina lo que impida el cumplimiento del
programa de actuacion error cero.

Reconocimiento: se determinan recompensas para aquéllos que cumplan las
metas establecidas.

Consejos de calidad: se pretende unir a todos los trabajadores mediante la
comunicacion.

Empezar de nuevo: la mejora de la calidad es un ciclo continuo y evolutivo

que nunca termina.

Por otra parte, Karau Ishikawa estudio a la calidad de acuerdo a lo que él llamo
Circulos de Calidad, cuyos puntos son los siguientes:

La participacion de un circulo de calidad es voluntaria, aunque se espera la

participacion activa de todos los involucrados.
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La formacion y el trabajo de un proyecto se deben realizar durante del
tiempo de la empresa u organizacion.

La sistematica del trabajo gira en torno al lider del grupo.

Las nominaciones de proyectos de mejora pueden ser iniciativa tanto de los
trabajadores como de los directivos.

Los proyectos estan relacionados con las tareas propias de la actividad de
sus miembros.

La seleccién de un proyecto para su ejecucion efectiva correspondera a la

direccion con acuerdo del circulo de calidad.

El movimiento de cinco pasos de KAIZEN. Este movimiento de 5-S toma su

nombre de cinco palabras japonesas que principian con s (Masaaki 1998):

1.

Seiri (disposicion metodica): Establece la necesidad de distinguir entre lo
necesario y lo prescindible. Todos los documentos, herramientas, equipos y
cualesquiera otros recursos que no sean importantes para el desarrollo del
trabajo deberan eliminarse.

Seiton (orden): Exige que todos los recursos empleados en el proceso deben
encontrarse en su sitio asignado, de modo que sea localizado y empleado lo
mas répida y eficazmente.

Seiso (limpieza): Consiste en mantener todos los equipos y herramientas en
un tiempo de conservacion 6ptimo, asi como limpiar y ordenar las &reas de
trabajo.

Seiketsu (estandarizar): Pretende desarrollar estandares y procedimientos en
todas las tareas y actividades relacionadas con el proceso.

Shitsuke (disciplina): Debe asegurarse que todo el personal que participa en
el proceso comprende y emplea los estandares y procedimientos

establecidos.

Seis Sigma (Maya et al. 1996).

Es un enfoque revolucionario de gestion que mide y mejora la calidad, ha llegado a

ser un metodo de referencia y al mismo tiempo, satisfacer las necesidades de los

clientes y lograrlo con muy altos niveles.
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El proceso de la mejora Seis Sigma se elabora con base en una serie de pasos que se
muestran a continuacion:
1. Definir el producto y servicio.
2. ldentificar los requisitos de los clientes.
3. Comparar los requisitos con los productos.
4. Describir el proceso.
5. Implementar el proceso.
6. Medir la calidad y el producto.
Es conveniente mencionar que una de las herramientas que utiliza Seis Sigma para
la mejora de la calidad son los diagramas de flujo.
o Herramientas de la calidad (Diagramas de Causa-Efecto). (Ishikawa 1986).
Como se abord6 en el apartado del circulo de Deming, para resolver cualquier problema
relacionado a la calidad en el servicio, es necesario realizar 4 etapas (planear, ejecutar,
comprobar, actuar), para realizar esto existen diferentes herramientas de las cuales se
apoya la calidad, una de ellas son los Diagramas de Causa-Efecto (Figura 3.4) también
conocido como Diagrama de Ishikawa o Espina de Pescado, desarrollado por el
profesor Kaoru Ishikawa (1943), el cual consiste en la representacion de varios
elementos de un sistema (causas) que pueden contribuir a un problema (efecto).
El diagrama tiene un impacto visual puesto que muestra las interrelaciones entre un
efecto y sus posibles causas de forma ordenada, clara y precisa, asi también muestra las
posibles interrelaciones causa-efecto, permitiendo una mejor comprensiéon del

fendmeno en estudio.

NN
LS

Figura 3.4. Diagrama Causa-Efecto, Ishikawa o Espina de Pescado.

Efecto
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Como puede observarse en la figura 3.4, consta del efecto, situacién o problema que se
desea analizar, asi mismo de los factores que pueden estar relacionados con dicho efecto.
Una caracteristica importante de este tipo de Diagramas, es que estan enfocados a la
mejora continua, puesto que para la obtencion de las causas hace uso de la lluvia de ideas
con la ayuda de los implicados en el efecto a analizar y con ello establecer las posibles
caracteristicas que influyen, ademas porque una vez identificadas y alcanzadas sera posible

recurrir a otro tipo de herramienta para continuar con el proceso de mejora.

3.2.5. Calidad en el servicio (Crosby 1984).

Los clientes llegan a la organizacion y preguntan sobre los productos o servicios con los
que cuentan y con base en la informacion, impresion y al trato que se le da, toman la
decisién sobre comprar 0 no, utilizar el servicio o no, o volver a regresar o no.

Desde que el cliente entra en contacto con la institucion se le debe dar la impresion
de que estd recibiendo un excelente servicio, buscando siempre la mayor satisfaccion
posible, ahora bien, un servicio se puede definir como es la satisfaccion de las necesidades
de un cliente, a través de actividades desarrolladas de forma personal o por una maquina,
con el mismo cliente o sobre un bien de él.

La calidad en el servicio a diferencia de la de los bienes implica los siguientes factores:

e Elementos tangibles: se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
organizacion o del area, la presentacion del personal, inclusive los equipos
utilizados.

e Cumplimiento de promesa: significa entregar correcta y oportunamente el servicio
acordado.

e Actitud de servicio: relacionada con los encargados de prestar el servicio para que
tengan la disposicion de ofrecer, escuchar y resolver cuestiones relacionadas con el
servicio de la manera mas conveniente.

e Competencia del personal: el cliente o persona que recibe el servicio siempre
califica qué tan competente es el empleado para atenderlo correctamente.

Dicho de otra manera, calidad en el servicio es la capacidad de cumplir con las

expectativas del cliente o usuario del servicio.

Por lo anterior se deben tener en cuentan los siguientes aspectos:
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e Transmitir una actitud positiva a los demas.
o |dentificar las necesidades de los clientes.

e Trabajar para que los clientes regresen.

3.3. Metodologia general para la elaboracion de manuales administrativos

Para elaborar un manual administrativo, cualquiera que sea, se deben desarrollar una serie
de fases, mismas que se explican a continuaciéon (MidePlan 2009 & Cruz-Isidro &
Rodriguez-Garcia 2000).

3.3.1. Planeacién del trabajo
En esta etapa se conforma un grupo de trabajo encargado de la elaboracion de los manuales,
el cual puede ser conformado por un representante de cada una de las unidades
administrativas de la organizacién o por un grupo de funcionarios determinado por el
jerarca. Se deberda nombrar un coordinador o responsable quien conducira el trabajo del
grupo, con el fin de mantener homogeneidad en el contenido y la presentacion de la
informacién.

En dicha fase también se establecen cuéles seran las herramientas metodoldgicas
que se utilizardn para obtener la informacion en la elaboracion de los manuales, asi como el
tipo de informacién que se va a requerir y el cronograma de actividades a desarrollar para la

elaboracion de los mismos.

3.3.2. Técnicas para recabar informacion

Una vez que se tiene la planeacion del trabajo, se comienza a recabar la informacion
necesaria para la elaboracion de los manuales, segin las herramientas metodologicas
establecidas previamente y las técnicas de investigacion seleccionadas, siendo las méas

representativas:

3.3.2.1. Investigacion documental
Consiste en buscar todos aquellos documentos impresos o electronicos en los cuales se
obtenga informacion relevante para la elaboracién del manual respectivo, ya sea de tipo

normativo, estudios técnicos que respalden un proceso de reorganizacion administrativa,
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manuales anteriores, informes, memorias institucionales, entre otros. Asi también se refiere
a la seleccion y analisis de aquellos escritos que contienen datos de interés, tales como
bases juridico-administrativas, Diario Oficial de la Federacion, registros contables, actas de
reuniones, circulares, oficios, manuales, guias, asi como todos los documentos que

contengan informacion relevante para el estudio.

3.3.2.2. Consulta de sistemas de informacién computacionales
La consulta se refiere a sistemas computacionales que contengan datos que sirvan de apoyo
para allegarse de informacion interna y/o externa a la organizacion, a través de redes o via

satélite como es el caso de Internet.

3.3.2.3. Entrevista

Es un instrumento que permite descubrir aspectos ocultos que forman parte de cualquier
trabajo administrativo, ayudando a verificar inferencias y observaciones, tanto internas
como externas, apoyandose de la narracion de las personas.

Este método consiste en reunirse con una o varias personas y cuestionarlas en forma
adecuada para obtener informacion importante para el estudio. Asimismo, al tener contacto
directo con el entrevistado se pueden percibir actitudes y recibir comentarios.

Aspectos importantes para que una entrevista se desarrolle positivamente (Franklin
2002):

e Tener claro el objetivo para lo cual se recomienda preparar previamente una
guia de entrevista que contenga los principales puntos que se desean obtener,
para que al término de la misma, pueda verificarse si se ha obtenido la
informacion prevista.

e Establecer anticipadamente la distribucion del trabajo, asignando
responsabilidades y determinando las areas a investigar.

e Concretar previamente la cita, con la idea de que el entrevistado esté
debidamente preparado para proporcionar la informacion con el tiempo y
tranquilidad necesarios para disminuir el margen de error y evitar

interrupciones.
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e Clasificar la informacion que se obtenga sobre la situacion real o relativa a

sugerencias para mejorarla, procurando no confundir ambos aspectos.

3.3.2.4. Observacion directa
Este método implica observar cdmo las personas realizan actividades especificas, anotando
todas las acciones en la secuencia correcta. La finalidad de esta técnica es complementar,
confrontar y verificar los datos que se obtengan en la investigacion documental.

Es un método muy util, sobre todo en los casos en donde hay personas que ejecutan
manualmente sus actividades, quienes tienen dificultades para explicar correctamente lo

que hacen.

3.3.2.5. Observacion indirecta
Otra forma de obtener informacion es la que se caracteriza porque el jefe del area de trabajo
realiza la observacion directa, comentando y analizando con sus compafieros del equipo de
trabajo algunos puntos que sirvan de apoyo a la investigacion, y posteriormente, presente
los resultados al investigador.

El procedimiento descrito puede tener ciertas ventajas, pero también puede limitar
la investigacion, en primera instancia, debido a que la familiaridad que existe entre jefe y
subordinados puede arrojar informacion més completa, pero también se puede dar el caso
de que los problemas internos ocasionen que los resultados no sean los deseados, o

simplemente no correspondan a la realidad operativa.

3.3.2.6. Muestreo

Es importante considerar que cuando el universo de estudio es muy grande y la informacién
es homogénea, se puede utilizar el método de muestreo, el cual es una técnica estadistica
que sirve para inferir informacion acerca del universo que se investiga, a partir del estudio
parcial del mismo. Con este método se puede conocer la informacién requerida y necesaria
para el estudio, sin necesidad de investigar todas las unidades, ni de entrevistar a todo el

personal de la organizacion.
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3.3.3. Integracion de la informacion
Proceso consistente en ordenar de manera secuencial la informacion obtenida, de tal

manera que permita realizar el analisis (Instituto Politécnico Nacional 2011).

3.3.4. Analisis de la informacién recabada

Para guiar el proceso pueden ser utilizadas las siguientes preguntas: ¢Qué trabajo o
actividad se hace?, ;Quién es el responsable de realizarlo?, o, en determinado caso si no se
posee con el dato del responsable ¢Quién lo hace?, ;Cuales son los medios que posee para
hacer el trabajo?, ¢Para qué realiza el trabajo?, ;Como se ejecuta o realiza el trabajo?,
¢Cuando o en qué momento se hace?, ;Por qué se hace? Estas preguntas facilitan el trabajo
de andlisis de la informacion y permite conocer las actividades de la empresa u
organizacion, explicar su comportamiento, identificar las relaciones que se presentan entre
cada hecho, comprender el funcionamiento de la institucién y mantener la secuencia y

I6gica de la informacion.

3.3.5. Estructuracion y disefio
Fase en la que se establece el disefio y la presentacion que se utilizard para elaborar el
manual administrativo, para ello se debe considerar:

1. La redaccion del documento, analizar a quiénes va dirigido el manual para
manejar un vocabulario claro, preciso y compresible a todos los usuarios del
mismao.

2. La elaboraciéon de diagramas, ya sean de flujo, de distribucion de espacio
fisico, estructura organizacional, mapa de procesos, entre otros.

3. El formato, asegurdndose de que la informacion presentada guarde una
secuencia légica, que haya uniformidad de letra y que su redaccién sea

comprensible.
3.3.6. Validacién del manual

Después de haber elaborado el manual, se debe presentar al jerarca o a los responsables de

cada unidad administrativa a que corresponda el manual, para que procedan a validar si la
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informacién presentada corresponde con las responsabilidades, atribuciones, funciones y
actividades que le corresponde realizar tanto a la empresa, como a la o a las unidades
administrativas a las que va dirigido el manual.

En esta etapa es en la que se realizan los cambios pertinentes, dependiendo de los
acuerdos a los que se haya llegado con la unidad o area administrativa a la que va dirigido

el manual.

3.3.7. Presentacién del manual para su aprobacion
Es importante que, en primera instancia, se presente y revise el informe final con el director
general para conocer su reaccion sobre el trabajo realizado, con ello se podra conocer si el
manual cumplié con las expectativas.

Uno de los puntos que sobresale en la presentacion del manual es que al presentarlo
a los directivos se obtienen beneficios, puesto que el conocimiento acerca del &rea
aumentara, ya que tendra una exposicion directa de las condiciones en cuanto a: sistemas de

informacion, procedimientos, formas de administracion, politicas, funciones, etc.

3.3.8. Reproduccidn, encuadernacion y distribucion

Una vez efectuadas las correcciones que se hayan considerado pertinentes en el manual,
para una mejor compresion del mismo, se debe formular una lista de las unidades que
requieran contar con el manual para la realizacion de sus funciones, una vez aprobado y
atendiendo el niumero de ejemplares que se necesiten, el lider del proyecto formulara la
orden de reproduccion, en la cual se indicaran los parametros técnicos de reproduccion vy el
método a utilizar (fotocopiado, CD-ROM, disquete, etc.).

Para llevar a cabo la reproduccion de los manuales es importante tomar en cuenta el
método a utilizar, puesto que uno de los objetivos de la reproduccién es obtener copias
claras y legibles en cantidades adecuadas y dentro del presupuesto disponible y otorgado
por las autoridades competentes.

Otros aspectos importantes para elegir el método méas apropiado para la impresion
del manual (Duhalt-Krauss 1968) son:

e NUmero de ejemplares deseados.

e Contenido del manual.
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e Fondos disponibles.
e Destino del manual.
e Permanencia y estabilidad.

Los aspectos mencionados anteriormente son clave para no realizar gastos
innecesarios en dinero, asi como en tiempo.

En cuanto a la encuadernacion, debido a que los manuales administrativos son
documentos sujetos a modificaciones, actualizaciones, cambios y revisiones, en un
determinado periodo o por disposiciones de las autoridades respectivas, es recomendable
que su encuadernaciones no sea fija, es decir, que de preferencia las hojas estén sueltas para
hacer mas facil el proceso de actualizacion.

Después de haber realizado lo anterior, se procede a entregar a cada una de las
unidades seleccionadas un ejemplar del manual acompafado de un oficio para formalizar su

existencia, ademas de solicitar el acuse de recibo respectivo.

3.3.9. Implantacién
En esta etapa se pondran en practica los procedimientos en la organizacion y se podran
observar los resultados de todo el estudio realizado.

Para llevar a cabo el proceso se proponen los siguientes métodos (Franklin 2002):

e Métodos instantaneos: generalmente es el méas utilizado debido a que los
niveles jerarquicos mas altos son los que deciden preparar los manuales,
dando la naturaleza de obligatorios. Asi mismo, cuando las organizaciones
son nuevas y pequefas.

e Maétodos del proyecto piloto: la implementacién del manual se realiza en un
segmento de la organizacién, permitiendo hacer cambios hasta determinar la
vialidad de la propuesta, la desventaja que podria presentarse es que se
destinan recursos y una atencion especial que no se dara cuando se implante
en toda el area u organizacion.

e Meétodo de implantacion en paralelo: utilizado cuando el manual a implantar
tiene una amplia cobertura, es decir, implica la operacion simultanea, por un
periodo determinado, tanto del ambiente de trabajo o condiciones

tradicionales como en las que se van a implantar.
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e Maétodo de implantacion parcial: permite realizar los cambios gradualmente
debido a que sélo es implantado una parte del manual, y una vez que se
encuentre implementado, se sigue con otro sector.

e Combinacién de métodos: se da cuando se utiliza méas de un método para

implantar el manual.

3.3.10. Revision y actualizacion
El hecho de haber implantado un manual administrativo, o realizar una mejora en las
politicas, procedimientos, métodos de organizacion, etc., no significa que el éxito esté
asegurado o que no existan variaciones entre lo planeado y los resultados obtenidos. Es por
ello que se debe contar con la vigilancia constante de los hechos, la cual estara a cargo de la
persona responsable del proyecto, quien debera observar los resultados que se iran dando
sobre la marcha, debiendo tener las siguientes finalidades (Rodriguez-Valencia 2002):

e Determinar que los objetivos del estudio se estan logrando.

e Cerciorarse de que todas las partes del nuevo sistema estan realmente operando.

e Realizar modificaciones o afinamientos en los sistemas y en los Manuales descritos

conforme se hagan necesarios.
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Cuando se inici6 el trabajo de tesis se encontro la situacion de que las Salas de COmputo no
contaban con Manuales Administrativos, en vista de ésta circunstancia, no estaban
cimentadas las bases sobre la cual considerar una mejora, por lo que se decidi6 como
primer paso tomar como fuente primaria de informacion a los Encargados de las Salas,
como conocedores del funcionamiento de las mismas, dejando como trabajo futuro la
calidad vista desde el punto de vista de los usuarios de las Salas.

Los Manuales servirdn como una base importante para mejorar la calidad de los
servicios de las Salas de computo, tomando en cuenta que calidad implica una definicion de
factores, tales como: la satisfaccion de los usuarios al utilizar el servicio, la respuesta a la
solucion de problemas que se presentan, el nimero de servicios que presta, actualizacién
profesional de los Encargados.

En el siguiente diagrama se muestran los diferentes procesos y actividades que se

desarrollaron para realizar el presente trabajo de tesis (Fig. 4.1):
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Figura 4.1. Actividades llevadas a cabo para el desarrollo del presente trabajo de tesis.

4.1 Obtencién de la informacion

En esta primera etapa se realiz la busqueda y recopilacion de la informacidn ya existente,

consistente en reglamentos, decretos, manuales, y la teoria que se redacté en el marco

tedrico, es decir, se llevo a cabo la investigacion documental.

Un cuestionario,

entrevistas y la observaciéon directa fueron las herramientas

utilizadas para la recopilacion de la informacion, las cuales fueron disefiadas conforme al

marco tedrico de los manuales, el objeto de estudio, y la problematica identificada; los

temas incluidos fueron:

e Planeacion estratégica de las Salas de Computo.

e Normatividad aplicable.

e Funciones y actividades de los encargados.

e Tipos de actividades.

e Herramientas de trabajo.

e Informacion necesaria para el desarrollo del trabajo de manera eficiente y eficaz.

e Responsabilidades.

e Otros aspectos relacionados con el puesto de trabajo.

La mayoria de preguntas se formularon de forma abierta debido a que a pesar de

haberse realizado un censo, el nimero de cuestionarios aplicados fue solamente de cuatro,

50




CAPITULO 4. DESARROLLO DEL TEMA

uno por cada encargado de Sala; asi mismo, se permitid de esta forma que los encargados
explicaran de manera mas explicita lo que se le preguntara (Anexo A).

Para la obtencion y anélisis de informacion referente a las actividades, y sus
caracteristicas, que se realizan en las Salas de Cémputo, se disefié una tabla Ill, en la cual
se indica el tipo de actividad (imprescindible, prioritaria, importante, o poco relevante), la
periodicidad (diario, semanal, quincenal, mensual, otro), el tipo de actividad
(administrativa, técnica, otra), los participantes que intervienen para la realizacion de la
actividad, para este caso los 4 encargados de las Salas, lo cual implica el 100% de los
participantes, asi también el tipo de comunicacion que maneja (oral, escrita, internet,
teléfono, otro). En este apartado, el encargado tenia que anotar el nombre de la actividad y
marcar la opcion que considerara mas adecuada. Cabe destacar que una tabla era para cada
tipo de actividad, el ejemplo presentado a continuacion es el referente a las actividades

imprescindibles.

Tabla I11. Obtencion de las actividades de las Salas de Computo.

Actividades Periodicidad Tipo Participantes Comunicacion

Imprescindibles "B~ s Qo M 0 A T 0 A H E U O O E @ T O

Después de haber disefiado y estructurado correctamente el cuestionario cuyo
objetivo era el de obtener la informacion para la elaboracion principalmente de los
Manuales de Organizacién y Procedimientos, se procedié a entregarlo a los encargados de
las Salas de Computo para que fuera debidamente contestado, las dudas que me surgieron
durante este proceso fueron aclaradas por los mismos encargados.

Para la elaboracion del Manual de Politicas y el Analisis de Procesos se tom6 como

referencia el Reglamento de las Salas de Computo y el Reglamento de Alumnos vigentes.
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4.2. Integracion y andlisis de la informacion

Una vez que los encargados de las Salas contestaron el cuestionario, se continu6 con el
analisis de la informacion obtenida, mediante la formulacién de las preguntas tratadas en el
numeral 3.3.4 Anadlisis de la informacidn recabada. Las dudas que me surgieron durante
este proceso fueron aclaradas por los mismos encargados.

Cabe mencionar que uno de los factores més importantes para la comprension y
analisis de las actividades que se desarrollan en las Salas de CoOmputo fue la observacion
directa, puesto que asi se obtuvo mayor informacion.

En cuanto a la observacion directa, se utilizd el siguiente formato, en el cual se
especifica la fecha en la que se llevo a cabo la visita a las salas de computo, asi como
también el nombre de la actividad, encargado y sala de computo. Lo sobresaliente era
anotar los detalles acerca de la actividad que se estaba observando.

Formato que se utilizé para la observacion directa.

Fecha:

Nombre de la actividad:

Nombre del encargado: Sala de computo:

Descripciones u observaciones de la actividad.
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Como puede observarse en el formato anterior, fue posible anotar cada detalle que
se considerara importante para el desarrollo del Manual de procedimientos y con ello
conocer de mejor manera como se realizan las actividades. Las visitas a las Salas se
realizaron de manera constante durante aproximadamente 2 meses. Durante y después de
ese periodo se realizaron visitas esporadicas para resolver dudas acerca de una determinada
actividad.

Con la aplicacion del cuestionario se obtuvo informacién importante como:
funciones, responsabilidades, normatividad aplicable, canales de comunicacion, demanda
de usuarios, el grado de autoridad que tiene sobre el cargo, la informacion que se maneja,
los procesos de contratacion, capacitacion e induccién, evaluacion del desempefio;
herramientas y equipos de trabajo; perfil, conocimientos y habilidades del encargado de la
Sala, entre otros.

A continuacion se muestran las actividades que se realizan en las Salas de Cémputo,
atendiendo a la clasificacion disefiada para ello: imprescindibles en la tabla 1V, prioritarias

en la tabla V, las importantes en la tabla V1 y las poco relevantes en la tabla V1.

Tabla IV. Actividades imprescindibles.

Administrativas Técnicas Otras

Alta, baja y suspension de

usuarios.

Limpieza interna del gabinete.

Revisar bitacora de

impresiones.

Elaboracion de horario de clases

para la Sala.

Actualizacion de antivirus.

Revisar la temperatura del aire

acondicionado.

Alta, baja y suspension de

grupos.

Mantenimiento preventivo a

hardware.

Alta y/o baja de inventario.

Mantenimiento correctivo a

hardware.

Realizar reporte mensual.

Escaneo de equipos.

Instalacion de software.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla V. Actividades prioritarias.

Administrativas

Técnicas

Otras

Realizar informe de

impresiones.

Apoyo a los usuarios.

Revisar que los usuarios se

registren en las bitacoras.

Atender solicitudes de curso o

ponencia por parte de los

Profesores-Investigadores.

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla VI. Actividades importantes.

Administrativas

Técnicas

Otras

Publicacién de

amonestaciones.

Limpieza externa de los equipos.

Revisar el buen uso de los

equipos.

Colocar informacioén en los

corchos de la Sala.

Revision visual del inventario.

Reservacion de equipos.

Vigilar y mantener el orden en la

Sala.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla VII. Actividades poco relevantes.

Administrativas

Otras

Archivar documentos.

Acomodar mobiliario y equipo

Prestar equipos a otros departamentos.

Revisar la limpieza de la Sala.

Revisar la caducidad del extintor.

Fuente: Elaboracion propia.

Por consenso de los encargados de las Salas, y de acuerdo al grado de importancia y

relevancia, asi también debido a lo limitado de algunos recursos, a la simplicidad y poca

relevancia de algunas, se consideraron las siguientes actividades para realizar el Manual de

Procedimientos tabla VII1I.
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Tabla VIII. Actividades incluidas en el Manual de Procedimientos.

Administrativas

Técnicas

Otras

Control de impresiones.

Escanear equipos de computo.

Apertura de Salas de Computo.

Elaboracion de horario de

clases.

Descargar actualizaciones de

Windows.

Control de amonestaciones.

Instalacion de software.

Reporte mensual.

Formateo de equipos.

Reservacion de la Sala para

Curso o ponencia.

Limpieza del teclado del equipo

de computo.

Solicitud de material y/o

equipo.

Limpieza del monitor del equipo

de computo.

Alta y/o baja de inventario.

Limpieza del mouse del equipo

de computo.

Reservacion de equipo en

horario no laboral.

Limpieza del gabinete del

equipo de cémputo.

Alta y baja de usuarios en el

Sistema Asiste Sala.

Mantenimiento preventivo a

software.

Alta y baja de grupos en el

Sistema Asiste Sala.

Solicitud de mantenimiento a

mobiliario y/o equipo.

Fuente: Elaboracion propia.

4.3. Estructuracion, disefio y elaboracion de los Manuales

Para el proceso de estructuracion se determind la informacién que serviria para cada

Manual, en lo relacionado al disefio, se tom6 como base la Metodologia para la elaboracion

de manuales de procedimientos, elaborada por el Instituto de Innovacion y Calidad

Gubernamental, autorizada el 01 de septiembre de 2006, normatividad aplicable a las

dependencias pertenecientes al estado de Oaxaca.

4.3.1 Elaboracion del Manual de Organizacion
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El primer paso consistio en determinar el contenido del Manual, lo cual de acuerdo al
apartado 3.2.7.4 Contenido del Manual de Organizacion, es el siguiente:
1. Introduccion
a. Misién y objetivos de la UMAR.
b. Mision, vision y objetivos de las Salas de Computo.
2. Objetivo y alcance
3. Marco legal
4. Organigramas
a. General publicado en el libro: Un nuevo modelo de Universidad
b. Departamental
Estructura orgénica
Descripcion del puesto
Analisis del puesto

Directorio

© o N o O

Glosario administrativo

Después de haber determinado el contenido del Manual, se tomo la mision y
objetivos de la UMAR, obtenidos de su decreto de creacion, publicado en el Periddico
Oficial del Estado Libre y Soberano de Oaxaca, el 05 de septiembre de 1992.

Al momento de dar inicio con la investigacion, las Salas de Computo no contaban
con una planeacion estratégica (mision, vision y objetivos), por lo que se redactaron a modo

de propuesta, quedando de la siguiente manera:

Misién

Las Salas de Computo, como parte integrante de la Universidad del Mar, proporcionaran
servicios computacionales, de asesoria y asistencia personal en el uso de los medios
electrénicos, computacionales y tecnologias de la informacion y comunicacion a la
comunidad usuaria (alumnos, académicos, administrativos y publico en general), con el
proposito de contribuir con el logro de los objetivos de la UMAR: ensefianza,

investigacion, difusion cultural y promocion del desarrollo.
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Vision

En un lapso de 5 afios, ser un area que proporcione a la comunidad universitaria y sociedad,
servicios de Tecnologias de la Informacion, con la finalidad de que los usuarios cuenten
con las herramientas computacionales necesarias para el desarrollo de sus actividades,

buscando con ello siempre la mejora de la calidad de los servicios que se ofrecen.

Objetivos
e Mantener actualizados los servicios de Tecnologias de la Informacion a disposicion
de la comunidad usuaria.
e Conservar la ideologia de ofrecer servicios de calidad, a la comunidad usuaria

e Optimizar el uso y la capacidad de la tecnologia ubicada en las Salas de Coémputo.

Como siguiente punto se desarrollé una propuesta de objetivo y alcance del Manual de

Organizacion:

Objetivo

Proporcionar a los encargados de las Salas de Computo de la Universidad del Mar campus
Puerto Escondido, una guia normativa que los ayude en el desarrollo de sus funciones,
suministrandoles informacion acerca de la: mision, visién y objetivos, marco legal,
organigrama general y departamental, estructura orgénica, descripcion y andlisis de puestos

y directorio de las Salas, para la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos.

Alcance

La informacion y normatividad incluidas en el presente Manual de Organizacion (mision,
vision y objetivos, marco legal, organigrama general y departamental, estructura orgénica,
descripcion y andlisis de puestos y directorio) aplica a las Salas de computo de la
Universidad del Mar campus Puerto Escondido.

Para la elaboracion del marco legal se consideraron las Constituciones Federal y

Estatal, Leyes Estatales, Decretos, Guias y Reglamentos enunciados a continuacion:
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Constituciones

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Publicada en el Periédico
Oficial el 10 de diciembre de 2010".

Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Oaxaca. Publicada en el
Periodico Oficial el 15 de abril de 20112

Leyes Estatales

Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Oaxaca. Publicada en el Periédico
Oficial el 01 de diciembre de 2010°.

Ley de Entidades Paraestatales del Estado de Oaxaca. Publicada en el Periddico
Oficial el 07 de agosto de 2009,

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica para el Estado de Oaxaca.
Publicada en el Periddico Oficial el 15 de marzo de 2008°.

Ley de Responsabilidad de los Servidores Publicos del Estado de Oaxaca. Publicada
en el Periddico Oficial el 22 de marzo de 2005°.

Decretos

Decreto nimero 4 por el cual se crea el organismo publico descentralizado de
caracter estatal denominado Universidad del Mar. Publicado en el Periddico Oficial
del Estado Libre y Soberano el 05 de septiembre de 1992.

Guias

Metodologia para la elaboracién de manuales de procedimientos elaborada por el
Instituto de Innovacién y Calidad Gubernamental. Autorizada el 01 de septiembre
de 2006.

Reglamentos

Reglamento de alumnos vigente.

"L a fecha presentada corresponde a la de la publicacién de la Gltima reforma realizada por el H. Congreso

Estatal.
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El marco legal anteriormente mencionado es aplicable a los Manuales de Politicas y
Procedimientos.

La estructura organizacional se basa en el organigrama departamental, es decir, el
de la Sala de Cédmputo; sin embargo, para la elaboracion del mismo se analizd el
organigrama que fue tomado del libro: Un nuevo Modelo de Universidad, cuyo autor es el
Rector del Sistema de Universidades del Estado de Oaxaca, el Dr. Modesto Seara Vazquez
(Figura 4.2).

59



PROPUESTA DE MANUALES ADMINISTRATIVOS COMO INSTRUMENTO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LAS SALAS DE COMPUTO DE LA UNIVERSIDAD DEL MAR CAMPUS PUERTO ESCONDIDO

sesaJdi ap seiopeqnal| AEMYOS _ ; : :
10 SOUBLUNY SafELAE s0JalIUBYY ondwio) SaIE[00s] SE0Ip]
ap OluaLepEdag ap 0jjoLesaq ap oindwoy ap pay 201G
P uoisiRdng f S08IM33Y SOy SOEIN3AY ap sejeg ! SOIIALIG o DI}
[Bp ugiaBIg EsaI0LY B ap upooaug n
_ _ _ _ _ _ _
[ZEIGIT] OpRIGE0,]
oaiojousaL [EmiLA
£ ap sondajels] ] ! ap soIpnisg SEIDLIE) BTN
i anbuey PEpISIAALLN } ;
s0|pnjs3 ap 0ua) isal ap ugsIAIg
_ _ _ |
SOSINTY
p BANRISILIWY BAILUPETY
A sauorae[y B |
BHOIIRI-301 4 BHO-201 4
P BHONAIAA
_ _ |
[N} uOisny L]
3P UQIIRIPATA )
0 [0LEsag]
[ap uowowoLy [|—|
3P UQIRIIPA0N )
unERRnSaAl]
3 UIRUIPION )
eI Bpoppny ||
TEHOPTY 0ANWPENY
ofasuay
[ty opefiogy I
EI03ay

iversidad.

Figura 4.2.0rganigrama general presentado en el libro Un nuevo Modelo de Un

60



CAPITULO 4. DESARROLLO DEL TEMA

A partir del organigrama presentado previamente, de la informacién obtenida del
cuestionario y de las entrevistas realizadas, se disefié y estructur6 el organigrama mostrado
en la Figura 4.3, en el cual se observa que la Vice-rectoria Académica es el puesto de
mando bajo el cual se encuentra el area de Salas de Cdémputo, pero algunas de las
decisiones y actividades de la misma dependen de la Vice-rectoria Administrativa, por lo
que existe una estructura matricial en la institucion, la cual carecia hasta el momento de una

representacion grafica que reflejara esquematicamente su organizacion.

Rectoria

Vice-rectoria Vice-rectoria

Academica Administrativa

Salas de
Computo

Figura 4.3. Organigrama departamental de las Salas de Computo.

Después de haber elaborado el organigrama, se procedid a realizar la descripcion de
puestos del area objeto de estudio, tomando como referencia la Figura 4.3
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1. Rectoria
a) Consejo Académico
b) Abogado General
c) Auditoria Interna
d) Coordinacion de Investigacion
e) Coordinacion de Promocion del Desarrollo
f) Coordinacion de Difusion Cultural
g) Vice-rectoria Académica
I. Institutos
Il. Carreras
I1l. Divisién de Estudios de Posgrado
IV. Universidad Virtual
V. Parque Tecnoldgico
i.  Direccion de la Empresa de Desarrollo de Software
ii.  Direccion del Departamento de Incubadoras de Empresas
VI. Centro de Estudios Estratégicos de la Empresa
i.  Centro de Idiomas
ii.  Servicios Escolares
iii.  Biblioteca
h) Vice-rectoria Administrativa
I. Recursos Financieros
Il. Recursos Materiales
I1l. Recursos Humanos
IV. Red de Computo
V. Supervision de Obras

i) Vice-rectoria de Relaciones y Recursos

En la descripcion de puestos tabla 1X se especifican las actividades inherentes al mismo,
las cuales fueron identificadas a partir de la aplicacion de los cuestionarios a los cuatro
encargados.
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Tabla I1X. Descripcién del puesto.

Fecha de elaboracién:
11/08/2011

Nombre del cargo:
encargado de Salas de

Computo

Fecha de actualizacién
I

Fecha de revision:
!/

Codigo:ESCO1

NUmero de plazas: 4

Area de adscripcion: Vice-rectoria Académica.

Unidad o dependencia: Salas de Computo.

Puesto  inmediato  superior:  Vice-rectoria

Académica.

Puesto inmediato inferior: Prestadores de servicio

social, en su caso.

Misién del puesto: Brindar servicios de Tecnologias de la Informacion, principalmente a la comunidad

universitaria, realizando las actividades de asistencia y atencion que se presenten en las Salas de

Computo, con la finalidad de que los usuarios cuenten con las herramientas computacionales

necesarias para el desarrollo de sus actividades.

Relaciones entre areas funcionales

Puesto y/o area de trabajo Con el objeto de

Frecuencia

Jefatura de carrera

Recibir horario de clases

Inicio de cada semestre

Secretaria o Asistente de

Vice-rectoria académica

Recibir horario de clases

Inicio de cada semestre

Vice-rectoria académica,
Servicios Escolares, Jefatura

de Carrera, Vigilancia

Notificar la sancién a un usuario

de las Salas de Cémputo

En el momento que se sanciona al

usuario

Profesores-investigadores )
para la materia

Conocer el software requerido

Inicio o durante el semestre

Resumen: Planea, organiza, ejecuta, evalla y supervisa el desarrollo de las actividades administrativas

y técnicas de las Salas de Cémputo, coadyuvando en la formacion de las tecnologias de la informacion

y apoyando a los usuarios para que cuenten con las herramientas computacionales necesarias para el

desarrollo de sus actividades.

Descripcion detallada:

e Al comienzo de la jornada laboral, inicia en funcionamiento de la Sala de Computo, es decir,

enciende la luz, el aire acondicionado, el equipo que utiliza, el equipo para las impresiones y la

impresora.

e Vigilar el correcto orden en la Sala de Computo, supervisando que los usuarios hagan el uso
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correcto de los equipos.

o Instalar el software requerido por los profesores-investigadores y alumnos.

e Controlar el servicio de impresiones, préstamo de equipos en horario externo, amonestaciones.

e Administrar el Sistema Asiste Sala para registrar, eliminar o suspender a un usuario, asi como
también para controlar el acceso a los equipos.

e Vigilar que se cuente con el servicio y con el material necesario para el desarrollo de las
actividades, es decir, servicio de Internet, toner para la impresora, limpieza.

e Aplicar las sanciones correspondientes.

e Atender solicitudes de apoyo a los usuarios.

e Entregay recepcion de Salas.

e Realizar reporte de actividades y de impresiones.

e Solicitar material y/o equipo.

e Elaboracion de horarios.

e Elaboracion de informes.

o Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos.

e Reservacion de Salas para su uso en el horario no laboral.

¢ Notificar al Departamento de Red la averia de los equipos.

e Resolver las contingencias que se presenten.

e Realizar todas aquellas actividades necesarias para el cumplimiento de sus funciones, las que
les confieren los ordenamientos institucionales y las que le sean expresamente encomendadas

por su Jefe inmediato.
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Una vez efectuada la descripcion se requiere el analisis del puesto, el cual incluye los
requisitos que el cargo exige al ocupante; la informacion relacionada a este punto se

muestra en la tabla X.
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Tabla X. Andlisis de puesto

a) Requisitos intelectuales

Escolaridad: técnico en computacion, licenciado en informética, ingeniero en
sistemas computacionales o carrera a fin.

Experiencia: por lo menos de un afio, relacionado al manejo de equipo de computo
y software.

Competencias: ser una persona trabajadora, buenas relaciones sociales, facilidad
de palabra.

Actitudes: sentido de liderazgo, ordenado, emprendedor, altruista y trabajo en
equipo.

Valores: honestidad, responsabilidad, respeto, lealtad, tolerancia.

b) Responsabilidades adquiridas

Material, herramientas o equipo: se refiere a la responsabilidad que adquieren por
el material, herramientas o equipos de la Sala de Computo que tienen a su cargo,
para éstos Ultimos firman un formato de resguardo elaborado por la Vice-rectoria

administrativa.

c) Condiciones de trabajo

Ambiente: condiciones agradables y seguras.

Finalmente se realizd el Directorio del area, el cual incluye al Jefe Inmediato y a los

cuatro encargados de la Sala. Actualmente son solo tres; sin embargo, en virtud de que al

momento de realizarse la investigacion existian cuatro plazas se decidié respetar los datos

originales, ademas que los encargados que se incluyen a continuacién son los que en ese

momento se encontraban laborando en las Salas de Cémputo.

Universidad del Mar campus Puerto Escondido

Ciudad Universitaria, Carretera Via Sola de Vega, Puerto Escondido, San Pedro Mixtepec,
Juquila, Oax., México C.P. 71980
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M.C. Gerardo Esteban Leyte Morales
Vice-rector académico
vicadem&angel.umar.mx

(958) 5843183

Tec. Heriberto Nicolas Lavariega
Encargado de la Sala de Computo A

nhlavariega&hotmail.com

PLI. Emilio Nicolas Lavariega
Encargado de la Sala de Computo B

yucutza&yahoo.com.mx

Ing. Haydee Jiménez Albarran
Encargada de la Sala de Computo C

hdk2e hotmail.com

PLI. Uriel Ordofiez Villanueva
Encargado de la Sala de Computo D

amarillo1815ahotmail.com

Lo anteriormente explicado corresponde de manera resumida al contenido del
Manual de Organizacion, el cual para mayor informacion se encuentra en el Anexo B en su

version completa.

4.3.2. Elaboracion del Manual de Politicas
De conformidad con el apartado 3.2.5.2. Clasificacion de los Manuales por su contenido,
acerca de los Manuales de Politicas, éstos contienen una serie de guias encaminadas para la

realizacién de acciones y con ello lograr los objetivos de una organizacion.
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Este Manual presenta algunos elementos similares del Manual de Organizacién
explicados en el subtema anterior, es decir, la introduccion, objetivos y alcance, los
organigramas Y la estructura organica.

El primer paso consistio en definir las politicas que formarian parte del Manual,
para lo cual fueron analizados los Reglamentos de la Sala y el de Alumnos, debido a que la
mayoria de los servicios ofrecidos son dirigidos a estos usuarios.

Los siguientes capitulos fueron resultado de dicho analisis:

e Capitulo I. Disposiciones generales, en él se explica el proposito de las
mismas, asi como también las definiciones que para efecto tienen en el
Manual (tipologia de amonestaciones y de horarios y a quienes se
consideran usuarios de la Sala de Computo).

e Capitulo Il. Del horario de la Sala, el cual aborda el tiempo de disposicion
de la Sala para los usuarios, el horario de clases, las actividades de los
alumnos en caso de tener o no tener clases en la Sala.

e Capitulo Ill. De los servicios que presta, en este capitulo se describen los
servicios tales como: asistencia personal limitada al horario laboral,
préstamo interno, impresiones.

e Capitulo IV. De las condiciones para la prestacién de servicios, es decir, las
prohibiciones para el usuario, Profesores-Investigadores y Personal de la
Sala al ingresar y hacer uso de los servicios que presta.

e Capitulo V. De las sanciones, segun la gravedad de la falta cometida sera la
imposicion de la amonestacion: verbal, escrita o suspension.

El Manual propuesto contiene el Reglamento de la Sala en su totalidad; sin embargo, es
necesario mencionar que se realizaron algunos cambios de redaccion, en él se explican las
prohibiciones y condiciones de uso de los servicios, asi como también de las
responsabilidades que adquieren cuando hacen uso de la Sala en horario no laboral.

El Manual de Politicas es presentado en el Anexo C.

4.3.3. Elaboraciéon del Manual de Procedimientos

La informacion que se requeria para la realizacion del presente Manual fue obtenida por

medio de la observacion directa, del cuestionario y de las entrevistas aplicadas a los
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encargados de la Sala, en su disefio se utilizd la Metodologia para la elaboracion de
manuales de procedimientos, elaborada por el Instituto de Innovacion y Calidad
Gubernamental, normatividad aplicable a todas las dependencias del Gobierno Libre y
Soberano del Estado de Oaxaca.

Como puede observarse, las actividades en las tablas contenidas en el numeral 4.2
Integracion y andlisis de la informaciéon, especialmente las de la tabla XIII, fueron las de
referencia para el Manual de Procedimientos.

Una vez seleccionadas las actividades, el siguiente paso fue asistir a las Salas de
Computo (A, B, C y D) en varias ocasiones para observar, comprender y resolver dudas de
mejor manera, estos es, como se realizan las actividades, teniendo una retroalimentacion

continua con los encargados.

4.3.3.1. Descripcion de las actividades
Después de haber comprendido los pasos para llevar a cabo las actividades, se procedio con
la descripcion de las mismas, atendiendo el siguiente formato, de conformidad con la

Metodologia mencionada anteriormente (Fig. 4.4):

Nombre de la dependencia o entidad
Direccion o Area responsable @

Nombre del procedimiento: @
Fecha de Emision: @

Objetivo: e
Politicas: 6

No. del Procedimiento:

Tiempo Total del Procedimiento:

AREA RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

TIEMPO
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Figura 4.4. Formato para la descripcion de las actividades

Forma de llenado

1. Se escribe el nombre del departamento o area a la cual pertenecen los
procedimientos. Asi también el nombre del &rea o Jefe inmediato del departamento.

2. En este apartado se escribe el nombre del procedimiento, aludiendo a la actividad
que se estéa realizando.

3. Fechaen la que se elabora el procedimiento.

4. Se escribe el nimero consecutivo del procedimiento.

5. En esta parte se indica el tiempo total que lleva la ejecucion del procedimiento
descrito.

6. Lugar destinado a explicar brevemente el fin o razon del procedimiento.

7. Apartado en el que se escriben las condiciones y limites bajo los cuales se debe
ejecutar el procedimiento.

8. Seccion en la que se escribe el nombre del puesto o de la unidad administrativa que
Ileva a cabo la actividad.

9. Areaen la que se describe de manera general y explicita cada una de las actividades
que deben efectuar para llevar a cabo el procedimiento en forma secuencial y

enumeradas en orden secuencial
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10. En esta parte se indica el tiempo que implica realizar el procedimiento que se esta
describiendo.
Adicionalmente, las reglas especifican que se debe:

inicio de la redaccion de cada actividad, escribir un verbo en tiempo presente de modo

indicativo.

e Escribir las condicionales en letras negritas y siempre marcar un fin.

e  Utilizar nimeros ardbigos para la enumeracion de las actividades.

e Redactar las actividades lo mas sencillo posible, sin buscar palabras rebuscadas o que
provoquen confusion, buscando siempre explicar en qué consiste, cuando, cémo, con
qué, donde y en qué tiempo se llevan a cabo.

e Simas de una actividad es realizada por el mismo responsable, no es necesario escribir
de nuevo el responsable.

e Si la descripcion del procedimiento no cabe en una hoja, en la hoja siguiente anotar el
nombre del responsable de la actividad.

¢ Indicar el término del procedimiento.

Es necesario mencionar que la descripcion de las actividades es la parte medular de
los Manuales de Procedimientos, pues de ello depende el grado de compresion de las
actividades que se desarrollan.

Posterior a la comprension en la forma de llenado, se precedid a describir cada uno de
los procedimientos. Por ejemplo:

Salas de Computo

Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento: Apertura de Salas de Cémputo
Fecha de Emision: 01/Septiembre/2011
No. del Procedimiento: 01
Tiempo Total del Procedimiento: 3 minutos aprox.

Objetivo: establecerlas actividades que se llevan a cabo para la apertura de la Sala de
Computo.
Politicas

e El encargado de la Sala de Cémputo es quien debe verificar el mobiliario y equipo.
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e El encargado de la Sala deberd notificar a las Vice-rectorias Administrativa y
Académica, en caso de que el mobiliario no se encuentre en orden y/o presente

desperfectos.

AREA

RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO

Encargado de la Sala de 1. Verifica que la puerta de la Sala de
Computo Computo esté sin seguro.

¢ Esta sin seguro?

Si
2. Ingresa a la Sala y verifica que el

mobiliario 'y equipo (de cémputo,
reguladores, proyector, ventiladores, aire "
acondicionado, pizarron  electrénico, ‘%
archivero, lamparas) se encuentren en E
orden, registrando en el formato “Control
de mobiliario y equipo”.
¢ Esta todo en orden?

Si
Continuar con la actividad No. 6

No

Encargado de la Sala de 3. Notifica verbalmente o via oficio
Computo (describiendo lo acontecido) a las Vice-
rectorias Administrativa y Académica.

Fin
Termina procedimiento
No
4. Abre la puerta de la Sala de Computo e
ingresa.
5. Verifica mediante el formato “Control de
mobiliario y equipo”, que todo se encuentre

en orden.
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¢Esta todo en orden?
Si

Continuar con la actividad No. 6
No

Continuar con la actividad No. 3

6. Enciende las luces y el sistema de aire
acondicionado. En caso de no estar
funcionando lo comunica al Jefe de
Mantenimiento.

7. Enciende su computadora y verifica que el
sistema Asiste Sala esté funcionando
correctamente, esto es, que el sistema no
haya enviado el mensaje de error de
conexion con la base de datos, y cuando el
sistema registre que los usuarios que estén
trabajando en ese momento no hayan
ingresado en la misma fecha. Cuando esto
sucede se debe reiniciar el equipo o
consultar con el encargado de la Sala A.

Fin

Termina procedimiento.

Como se puede observar en la descripcion anterior y de acuerdo a la forma de
llenado, se redacto el procedimiento Apertura de la Sala de Computo, efectuando la misma
operacién para cada una de las actividades presentadas en la tabla VIII. Las descripciones
correspondientes se encuentran en el Manual de Procedimientos en el Anexo D.

Una vez realizada la descripcion de todas las actividades, se valido la informacion
con los encargados de la Sala, es decir, se les preguntaba si lo que estaba escrito es lo que
realmente llevan a cabo, de esta forma se obtenia una retroalimentacion con el objetivo de

modificar el orden, la redaccion, o lo que fuera necesario para que cada uno de los
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procedimientos descritos fueran redactados de la forma en cémo ellos realizan las
actividades.

El ejercicio de validacion permiti6 identificar procesos susceptibles de mejora, tales
como: el orden de las actividades, agregar o quitar actividades que se consideran
pertinentes, etc., explicando a los encargados dichas propuestas de modificacion.

Una vez que todos los procedimientos habian sido redactados correctamente, de
acuerdo al consenso de los encargados de la Sala, se elaboraron los diagramas de flujo

correspondientes.

4.3.3.1. Diagramas de flujo

Los diagramas de flujo como se menciond en el punto 3.1.9.5 Elementos de la
diagramacion, son esquematizaciones que representan de forma secuencial las actividades
que se llevan a cabo para desarrollar un procedimiento, haciendo uso de los simbolos
descritos en la tabla I1.

Para realizar los diagramas de flujo se utilizé el software Microsoft Visio 2010,
Posteriormente se diagramé cada procedimiento, tomando en cuenta los siguientes
aspectos: el nombre del procedimiento; nombre de cada area o unidad administrativa que
interviene durante el desarrollo del mismo, en este caso se anotd el orden como aparecen en
la descripcion, se respetd el nimero de las actividades, el cual estd visible en la parte
superior derecha del cuadro de la actividad, a excepcion de las condicionales. Cuando se
hizo uso de un documento, el nombre del mismo se escribi6 dentro del simbolo
correspondiente, la letra O para el original y después una diagonal y el numero que indica
las copias correspondientes.

Las condicionales estdn indicadas por una pregunta dentro del simbolo
correspondiente, sus respuestas estan sobre la linea de flujo; se procur6 que la respuesta no
representara ambiguedades,

Los simbolo conector en una misma hoja y en hoja diferente, se usaron para evitar
confusiones y mejorar la distribucién del flujo del diagrama, es preferible indicar dentro de
los primeros letras en orden alfabético y en los segundos nimeros, segin se vayan

utilizando, marcandolos con letras o nimeros correspondientes a la entrada y salida.
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A continuacion se presenta el diagrama de flujo (Fig. 4.5) del procedimiento

Apertura de la Sala de Computo:

Apertura de la Sala de Computo

Encargado de la Sala de Computo

( e j

h i

2 I
Verifica que la
puerta esté sin

SEEUTD.

4
Abre la puerta de la
Sala e ingresa,

2
Ingresa a la Sala, ¥~
verifica que todo  |—3Si

estés en orden.

JEstd sin
segura?

h 4
Verifica mediante :f
formato “Caontrol de
mhiliario ¥
equipa”, que todo se
encuentre en orden.

LEsti todo en
orden!

Mo
Y 5
Notifica a las Vice=
Tectorias 7 Esti todo en™-
i + i Nog—— A
Administrativa y [ orden?
Académica,

&
Enciende las luces y
¢l sistema de aire

acondicionado.

¥

¥
Encicnide sy
compatadora ¥
verifica gue el
Sistema Asiste sala
funcione
cOrrectamente,

Y

Figura 4.5. Diagrama de flujo del procedimiento Apertura de la Sala de Cémputo.
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Los diagramas de flujo de todas las actividades contenidas en la tabla V11, se muestran en

el Manual de Procedimientos (Anexo D).

4.3.1.1. Formatos

Una vez efectuada la descripcion de las actividades y los diagramas de flujo, se explico la

forma de llenado de cada uno de los formatos utilizados para el desarrollo de las

actividades, de acuerdo a la descripcion del punto 3.2.9.3 Contenido de un manual de

procedimientos, en la seccién de anexos.

En la elaboracion de Manuales no s6lo deben agregarse los formatos, sino explicar

la forma de requisitarlos, actividad incluida en la elaboracién del presente Manual.

Para lo anterior se tomaron en cuenta los siguientes aspectos:

e Cada uno de los campos a requisitar del formato estd enumerado en el orden en el

que se llena, marcados con un circulo dentro del cual se escribe el nimero arabigo

correspondiente.

e La explicacion del llenado sigui6 el orden de la numeracién asignada en el formato,

esta explicacion se encuentra en una hoja aparte.

A continuacién se muestra el formato (Fig. 4.6) y la forma de llenado para el

procedimiento Control de impresiones.

UNIVERSIDAD DEL MAR
Campus Puerto Escondido

Control de Impresiones del Laboratorio de Computo

SALA :

FECHA

# EQUIPO

HORA

NOMBRE DEL
USUARIO

CARRERA

PAGINAS
IMPRESAS

OBSERVACIONES

[O=

@

(5)
N

(6 )
\_

(7)
_/

(s)
N

Figura 4.6. Formato para el control de impresiones de la Sala de Computo.
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Control de Impresiones de la Sala de Computo
1. El encargado de la Sala de Cdmputo escribe el nombre de la Sala que
corresponda (A, B C o D).
El usuario de la Sala escribe la fecha de impresion.
El usuario escribe el nimero de la computadora en la que imprimio.
El usuario escribe la hora en la que imprimio.
El usuario escribe su nombre completo.
El usuario escribe su carrera.

El usuario escribe el nimero de paginas impresas.

L N o 0o A~ w D

En caso de existir observaciones, el usuario las anota en este campo.

Todos los formatos que se necesitaron para el Manual de Procedimientos se encuentran

en el Anexo D, en la seccion de formatos.

4.4. Revision y validacion

Después de haber estructurado, disefiado y elaborado los Manuales de Organizacion,
Politicas y Procedimientos, el siguiente paso consistio en entregarselos a los encargados de
la Sala para que ellos verificaran su contenido, con el objetivo de incluir lo que realmente
realizan y llevan a cabo dentro de su &rea de trabajo, en caso de requerirse se efectuaron los
cambios pertinentes. La informacion revisada fue la siguiente:

e Manual de Organizacion: mision, vision y objetivos de la Sala, el organigrama

departamental, la descripcion y analisis del puesto.

e Manual de Politicas Normatividad universitaria aplicable

e Manual de procedimientos: la descripcion, diagramas de flujo y formatos de las

actividades correspondientes.

Asi también a manera de ayuda se pidio la opinion de un alumno de la carrera de
informatica para que revisara los procedimientos y verificara si existia alguna
incongruencia, cuya retroalimentacién fue gratificante, puesto que se hicieron algunos
cambios, sobre todo en la redaccion, y con ello se buscd que los procedimientos tuvieran

mayor consistencia entre la redaccion y los diagramas.
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4.5. Andlisis de resultados

Finalmente después de haber estructurado, disefiado y elaborado los Manuales:

Organizacion, Politicas y Procedimientos, se efectué el analisis de la informacién y

resultados obtenidos.

Para analizar la Calidad en los servicios ofrecidos en las Salas de Cémputo se

realizo el siguiente diagrama Causa-Efecto (Fig. 4.7), explicado anteriormente en el Marco

Tedrico.

Se tomé como efecto principal la Calidad en el servicio, la cual se ve afectada por

los siguientes factores:

Trato hacia los usuarios: Los encargados de las Salas consideran que el trato hacia
los usuarios es el adecuado, puesto que se les atiende de manera amable y con
respeto.

Disponibilidad de los servicios: Consideran que siempre buscan que éste aspecto
esté al 100%, pero siempre ocurren situaciones que no estdn dentro de sus
posibilidades, por ejemplo el servicio de internet, puesto que algunas veces es de
forma intermitente, lo cual depende del Departamento de Red. El servicio de
impresiones y préstamo de equipos siempre esta disponible. La digitalizacion de
documentos y asesoria personal esta limitada al horario laboral del encargado.
Tiempo de resolucion de problemas: Este aspecto es limitado al horario laboral,
pero la mayoria de las veces otorgan una solucién lo mas rapido posible segln sea
el caso.

Normatividad: Para cumplir con esta caracteristica al inicio de cada ciclo escolar
hacen del conocimiento a los usuarios sobre el Reglamento de las Salas de
Computo.

Actividades y procesos: Cuando un encargado es nuevo en el puesto de trabajo
conoce de manera general las actividades que se desarrollan dentro de las Salas,
depende de los demas encargados para identificar y aprender a ejecutarlas.
Caracteristicas de los equipos: Estas son diferentes para cada Sala de Cémputo,
puesto que los equipos no tienen el mismo tiempo de uso debido a que fueron
adquiridos en periodos distintos. En promedio tienen 5 afios de haberse adquirido,
lo cual conlleva a que la gran mayoria de los equipos estén desactualizados.
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e Administracion y organizacion: Su objetivo es mantener una correcta
administracion y organizacién de los recursos (materiales), asi como de la
informacion que necesitan para el desarrollo de sus funciones, llevando registros
sobre lo importante que acontece a diario.

o Perfil de los encargados: Este aspecto lo cumplen todos los encargados, puesto que
todos son del &rea de Informética y Sistemas Computacionales.

Lo anterior esta enfocado para mejorar la Calidad en el servicio.

Tiempo de WNormatividad

Trato hacia los Disponibilidad i
Usuanos de los servicios resolucién a (Mfanual de
prghltinas Politicas)
Calidad en
el Zervicio
Actividades ¥ g 5
proceses Caracteristicas Admlmsftrac_lon ¥
1d de los equipos arganizacién Perfil de los
p (Ms:lr}us.t te ) (Manual de Encargados
rocedimients s o,
Organizacion

Figura 4.7. Diagrama Causa-Efecto de las Salas de Cémputo.

De acuerdo al analisis anterior puede observarse que se identifican diferentes
factores que influyen en la Calidad en el servicio de las Salas de Computo, los que mejor se
encuentran actualmente, de conformidad con la opinién de los encargados, son: trato hacia
los usuarios, disponibilidad de los servicios, tiempo de resolucion a los problemas y el
perfil de los encargados; situacion contraria con las actividades y procesos, caracteristicas
de los equipos, administracion y organizacion.

Los Manuales desarrollados en la presente tesis serd la base para mejorar los

siguientes elementos descritos de manera general en la siguiente tabla XI:
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Tabla XI. Factores que mejoran los Manuales.

Manual de Organizacion

Manual de Politicas

Manual de Procedimientos

Conocimiento acerca de la
planeacion estratégica de las

Salas.

Comprension de las Politicas

establecidas.

Identificacion y delimitacion de

las  responsabilidades  del

encargado.

Conocimiento de la estructura
organizacional de la

Universidad y del &rea de Salas

Conocimiento acerca de las
decisiones que se deben tomar

segun sea el caso.

Politicas para el desarrollo de

las actividades.

de Computo.
Datos generales del puesto
tales como: area de

adscripcion, mision, relaciones
con otras areas funcionales,
descripcion detallada de las

actividades.

Proporcion de un panorama

general de accion para
diferentes circunstancias y con
ello evitar recurrir a los altos

mandos.

Descripcion, diagramas de

flujo y formatos de las
actividades méas importantes de

las Salas.

Conocimiento acerca de los
requisitos que exige el puesto

para los encargados.

Aseguran un trato equitativo
hacia la comunidad usuaria

respecto de las sanciones.

Base para el andlisis posterior
de las demés actividades de la

Sala.

Representan una fuente de conocimiento inicial y rapido acerca del panorama y ambiente de las

Salas de Computo.

Sirven como un compendio de funciones y procedimientos que se desarrollan dentro de las Salas.

Se adecua la gestion administrativa y la toma de decisiones, puesto que éstas no se realizan de

manera improvisada.

Sirven de elementos informativos para instruir o capacitar al personal que se inicia en las funciones

dentro de las Salas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones
De acuerdo al trabajo y resultados obtenidos en la presente tesis, se realizd la identificacion y
obtencion de las actividades técnico-administrativas que se llevan a cabo en las Salas de
cémputo mediante la aplicacion de cuestionarios, entrevistas y observacién directa. Con ello
se obtuvo informacion referente a quiénes las realizan y como son efectuadas, asi también
diferentes caracteristicas y aspectos que fueron importantes para el desarrollo, con ello se
estructuraron, disefiaron y elaboraron tres Manuales Administrativos:

e Manual de Organizacién

e Manual de Politicas

e Manual de Procedimientos

Con el desarrollo de los Manuales mencionados anteriormente se da la pauta para que los
encargados de las Salas de Computo mejoren sus actividades, y con ello estandarizar el
tiempo de los procesos, puesto que éstos les suministran una guia de ayuda y conocimiento
del puesto de trabajo. Mejor ain, para los trabajadores proximos debido a la rotacion de los

encargados, tal y como se mencion6 en capitulo de Antecedentes.
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Asi también, ahora las Salas de Cémputo cuentan con un documento que explica su
estructura organizacional, incluido su organigrama departamental, el cual les ayuda a los
actuales y futuros encargados a comprender de mejor manera la organizacion y a identificar
los puestos superiores, con el objetivo de tener conocimiento a quien dirigirse ante
situaciones que pudieran suscitarse. Conocen e identifican las relaciones, funciones,
requisitos y responsabilidades asignadas o que se necesitan para cubrir el puesto, es decir, el
perfil.

Aunado a lo previamente mencionado, los encargados ahora conocen de forma escrita
las actividades que se llevan a cabo, la descripcion de las mas importantes y que generan
mayor problema para su desarrollo, de esta forma, al ingresar al puesto de trabajo tendran
una mejor panoramica de lo que implica trabajar en las Salas de Cémputo, ademas de ser una
guia para su ejecucion, facilitando y eficientando dicho proceso. Asi mismo, se delimitaron
las responsabilidades y actividades que deben realizar y que les corresponden a cada
encargado, balanceando las cargas de trabajo.

Lo anterior cumpliendo y haciendo cumplir las condiciones dentro del area de trabajo,
de acuerdo a las politicas aplicables segun sea el caso.

Los factores administracion y organizacion, normatividad y actividades y procesos,
identificados en el Andlisis de resultados en el Diagrama Causa-Efecto deberan ser validados
considerando el punto de vista de los usuarios, para posteriormente puedan ser

potencialmente mejorados con el desarrollo de los Manuales.

Trabajos futuros
El presente trabajo de tesis enfocado a los Manuales Administrativos es el primero que se
desarrolla dentro de la Universidad del Mar campus Puerto Escondido, por lo que se espera
establezca las bases metodoldgicas y normativas para que las demas areas y departamentos
de la UMAR realicen los Manuales que ayudaran a la gestion administrativa.
Los Manuales realizados pueden tener las siguientes mejoras:

e Agregar y tomar en cuenta mas actividades dentro del Manual de Procedimientos.

e Disefar y aplicar cuestionarios para los usuarios de las Salas de Coémputo.

e En la descripcién de las actividades en el Manual de Procedimientos agregar el

tiempo que lleva realizarse cada una de las actividades.
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e Implantar los Manuales realizados en las Salas de Cémputo y analizar los cambios

gue puedan resultar.
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ANEXO A. CUESTIONARIO

ANALISIS Y DESCRIPCION DEL PUESTO: ENCARGADO DE SALAS DE COMPUTO

Nombre Fecha
Sexo Nivel de estudios Edad
Estado civil Tipo de contrato Experiencia
Antiguedad en la UMAR Antigiiedad en el puesto

Esta entrevista ha sido elaborada con el motivo de obtener informacion acerca del puesto
denominado: encargado de sala de computo, a fin de disefiar y elaborar manuales
administrativos que apoyen su funcion.

1. ¢Conoce cudl es la mision de la UMAR?
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2. ¢Cual es la misién de las salas de computo?

3. ¢Como contribuyen las salas de computo en la mision universitaria?

4. ¢Cudles son las funciones que desempefian las salas de computo?

5. ¢COmo estan estructuradas las salas de computo?

6. ¢Cuentan con planes las salas de computo?

7. ¢Qué indicadores de calidad tienen las salas en cuanto al servicio?

8. ¢Qué normatividad rige a las salas de computo?

9. ¢Cudles son las principales fortalezas de las salas de computo?
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10. ¢ Cuales son las principales debilidades de las salas de computo?

11. ;Cuales son las principales oportunidades de las salas de cémputo?

12. ¢Cudles son las principales amenazas de las salas de computo?

13. ¢ Quiénes son sus proveedores internos?

14. ;Cuales son los canales de comunicacion utilizados entre las salas de computo y

hacia el resto de la institucion?

15. ¢ Cudl es la demanda de usuarios que tiene?

16. {Como identifica las necesidades de los usuarios?
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17.

¢Qué autoridad tiene sobre el cargo?

18.

¢ Cuales son los problemas mas comunes?

19.

¢ Como los resuelve?

20.

¢Cual es el tiempo estimado para dar respuesta a las solicitudes por parte de los

usuarios?

21.

Por lo general ¢ Qué tipos de decisiones tomar regularmente?

22,

¢ Qué tipo de informacidn necesita para tomar esas decisiones?

23.

¢ Qué tipo de informacidn recibe con regularidad?
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24

. ¢ Qué informacion le gustaria recibir, pero no la recibe?

25.

¢Que informacion necesita a diario, semanalmente, mensualmente?

26.

¢ Como procesa la informacion a su cargo?

27.

¢ Qué registros (banco de datos) maneja en relacion a su cargo?

28.

¢Cdémo fue su proceso de contratacion?

29.

¢ Como fue su proceso de induccion?

30.

¢Coémo fue su proceso de capacitacion?
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31. ;Como se efectua la evaluacion del desempefio?

32. ¢Cudles son sus principales herramientas y equipos de trabajo?

33. ¢Cémo aprenden los nuevos empleados con respecto al cargo?

34. ¢ Queé perfil considera que debe tener un trabajador de las salas de computo?

35. ¢Qué conocimientos considera debe tener un trabajador para las salas de computo?

36. ¢Qué habilidades considera debe tener un trabajador para las salas de computo?

37. ¢Otros requisitos que considere que debe tener un trabajador de las salas de

computo?

38. ¢ Cuéles son las responsabilidades del trabajador de las salas de computo?

88



ANEXO A. CUESTIONARIO

39. ¢Sigue algun manual para llevar a cabo las actividades o tiene algun otro tipo de

guia?

40. ;Cbémo considera que esta desempefiando su trabajo?

41. Si dependiera de usted ¢ Qué haria para mejorar el servicio de las salas de computo?
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Actividad

Imprescindibles

Prioritarias

Importantes

Poco relevantes

D= Diario

A=Administrativa

A=Haydee

O=Oral

94

S=Semanal

Acotaciones

Descripcion

Se refiere a aquellas que son importantes en determinadas
circunstancias u ocasiones y que no pueden ser remplazadas por
nada.

Se refiere a las actividades que por su importancia o por su
urgencia se les dan prioridad.

Se refiere a las actividades que tienen mucho interés por realizarse,
que son esenciales.

Se refiere a las actividades que carecen de cierto grado de

importancia.

Periodicidad de la actividad
Q=Quincenal M=Mensual 0=0tro

Tipo de actividad
T=Técnica 0O=0tro

Personal participante

H=Heriberto E=Emilio U=Uriel O=0tro

Tipo de comunicacion
@=Chat/Email T=Teléfono 0O=0tro
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Manual de

Organizacion

Universidad del Mar campus Puerto Escondido

Salas de Computo

Autorizé Aprobd
Dr. Modesto Seara Véazquez M.C. Gerardo Esteban Leyte Morales
Rector de la Universidad del Mar Vice-Rector Académico

Puerto Escondido, Oaxaca.
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Contenido

VI.
VII.
VIII.

Introduccion
a) Mision y objetivos de la UMAR.
b) Mision, vision y objetivos de las Salas de Cémputo.
Objetivo y alcance
Marco legal
Organigramas
a) General publicado en el libro: Un nuevo modelo de Universidad
b) Departamental
Estructura organica
Descripcion del puesto
Analisis del puesto
Directorio

Glosario administrativo
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I. Introduccién

La Universidad del Mar campus Puerto Escondido, consciente de las exigencias de un
mundo globalizado en el que la calidad educativa es la base para el progreso, ha elaborado
el presente Manual de Organizacién como parte de sus estrategias para la mejora de la
calidad de sus sistemas de gestion, el cual constituye asi mismo un instrumento de ayuda a
las Salas de Cdédmputo, al ser el marco de referencia que define la integracion y
funcionamiento del area a través de una descripcion de su estructura organica, antecedentes,
marco legal, niveles de autoridad y responsabilidad, descripcion y analisis de puestos;
siendo igualmente, un documento normativo de divulgacion administrativa que contiene de
forma ordenada y sistematica informacién acerca las Salas, ayudando con ello a que todos
los integrantes involucrados (autoridad, responsables de las Salas, comunidad académica,
estudiantil y usuarios) conozcan, identifiquen y se familiaricen con las mismas.

La Universidad del Mar (UMAR) fue creada por decreto gubernamental el 05 de
septiembre de 1992, ubicada en la comunidad de Puerto Angel, siendo éste su primer
campus, el cual fue inaugurado el 22 de agosto del mismo afio. Buscando satisfacer la
multiple finalidad de: impartir educacion superior en los niveles de Licenciatura, Maestria y
Doctorado, contribuir mediante el desarrollo de investigaciones y de la educacion superior,
entre otros aspectos. Para el afio 2001, inician funcionamiento los campus Huatulco y
Puerto Escondido, ampliando asi su cobertura en la regién Costa.

El campus Puerto Escondido comienza sus operaciones con los programas
educativos de las licenciaturas en Biologia, Zootecnia e Ingenieria Forestal. Dos afios méas
tarde, es decir, en el afio 2003 se adiciona la carrera de la licenciatura en Informatica. Una
vez lograda la consolidacién del nivel licenciatura en el afio 2010 se incursiona en el
posgrado, ofertandose de manera simultanea 3 programas: Maestria en ciencias gendmicas,
Maestria en ciencias manejo de la fauna silvestre y Maestria en produccion y sanidad
animal.

Con el objeto de cumplir con su mision en el ambito académico la UMAR se apoya
de las Salas de Computo, pues en ellas se desarrollan actividades administrativas y técnicas
las cuales coadyuvan a mejorar el desempefio de alumnos, profesores y de toda la
comunidad usuaria. Actualmente esta &rea de apoyo cuenta con 4 Salas denominadas con

las letras: A, B, C y D, siendo las salas A y B las primeras en iniciar su funcionamiento,
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aproximadamente en el periodo de 2002-2003. Dado el crecimiento en la matricula y el
aumento en la demanda de los servicios fue necesario construir las Salas C y D, mismas
que fueron inauguradas en el mes de mayo de 2007, fecha en la que comenzaron
operaciones. La Sala de Computo A tenia una capacidad instalada de 11 equipos en sus
comienzos y la Sala B de 23, ambas proporcionaban los servicios de internet, impresiones,
digitalizacion de documentos y asistencia personal. En la actualidad cada Sala cuenta con
25 equipos de coOmputo, pizarrén electrénico, impresora y proyector; por su parte, las Salas
C y D iniciaron operaciones con 25 equipos de cémputo, aumentando con ello la capacidad
instalada y el nimero de servicios ofrecidos a la comunidad usuaria.

Los trdmites administrativos y académicos complementan las funciones técnicas de
las Salas como es la alta de usuarios, reservacion de equipos fuera del horario laboral e
imparticion de cursos de computacion a diferentes escuelas primarias del municipio de San
Pedro Mixtepec; apoyo a la docencia universitaria, al ser lugares destinados para que la
comunidad reciba clases, realice précticas y tareas relacionadas con cada una de las
asignaturas que comprenden los planes y programas de estudios de las diversas
licenciaturas y posgrados impartidos en la UMAR.

Las Salas de Cémputo asi mismo, manejan dos tipos de horarios: laboral y no
laboral. EI primero se refiere al tiempo cuando se encuentra presente el encargado
atendiendo las Salas y éste comprende de las 8:00 a las 20:00 hrs., mientras que el horario
no laboral se refiere al momento en el que el encargado estd ausente y comprende de las
20:00 hrs. a las 8:00 hrs. de lunes a viernes y dias inhabiles, en ambos casos la comunidad

universitaria desarrolla distintas actividades para cumplir con sus objetivos particulares.

a) Mision y objetivos de la UMAR

De conformidad al decreto de creacion:

“Somos un organismo publico descentralizado creado por el gobierno del Estado de
Oaxaca Yy apoyado por el gobierno Federal para contribuir al proceso de desconcentracion
y ampliacion de los servicios de docencia, investigacion, difusién de la cultura y
promocion del desarrollo a fin de impulsar la equidad en el acceso y en la distribucion
territorial de las oportunidades en la poblacion oaxaquefia y del pais- de dichos servicios
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con una alta calidad, pertinencia y compromiso social. La solidaridad social, el respeto a la
dignidad humana, el cuidado del ambiente y la corresponsabilidad ciudadana con sus
comunidades, son los principios que orientan el quehacer académico de los trabajadores,

estudiantes y egresados”.

Objetivos
Con base en la misién universitaria los objetivos de la UMAR son:

Docencia. Impartir educacion superior en los niveles de Licenciatura, Maestria y

Doctorado para formar profesionales, investigadores y profesores altamente capacitados.

Investigacion. Contribuir mediante el desarrollo de investigacion y de la educacién
superior a la independencia econdmica, cientifica, tecnoldgica y cultural del Estado y del
Pais, creando condiciones que propicien un adecuado desarrollo social.

Difusién de la Cultura. Promover toda clase de actividades tendientes a la preservacion e
incremento del acervo cultural de nuestro pueblo; sus monumentos arqueoldgicos y
lenguas autdctonas, asi como todas aquellas expresiones de vida comunitaria que

conforman nuestra nacionalidad.

Promocién del Desarrollo. Realizar investigaciones cientificas, humanisticas vy

tecnoldgicas adecuadas principalmente a los problemas del Estado y del Pais.

b) Mision, vision y objetivos de las Salas de Computo

Las Salas de Computo, como parte integrante de la Universidad del Mar, proporcionaran
servicios computacionales, de asesoria y asistencia personal en el uso de los medios
electronicos, computacionales y tecnologias de la informacion y comunicacion a la
comunidad usuaria (alumnos, académicos, administrativos y publico en general), con el
propdsito de contribuir con el logro de los objetivos de la UMAR: ensefianza,

investigacion, difusion cultural y promocion del desarrollo.
Vision

En un lapso de 5 afios, ser un area que proporcione a la comunidad universitaria y sociedad,

servicios de Tecnologias de la Informacion, con la finalidad de que los usuarios cuenten
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con las herramientas computacionales necesarias para el desarrollo de sus actividades,

buscando con ello siempre la mejora de la calidad de los servicios que se ofrecen.

Objetivos
e Mantener actualizados los servicios de Tecnologias de la Informacion a disposicion
de la comunidad usuaria.
e Conservar la ideologia de ofrecer servicios de calidad, a la comunidad usuaria

e Optimizar el uso y la capacidad de la tecnologia ubicada en las Salas de Cémputo.

I1. Objetivo y alcance
Objetivo del Manual
Proporcionar a los encargados de las Salas de Computo de la Universidad del Mar campus
Puerto Escondido, una guia normativa que los ayude en el desarrollo de sus funciones,
suministrandoles informacion acerca de la: mision, vision y objetivos, marco legal,
organigrama general y departamental, estructura orgénica, descripcion y andlisis de puestos

y directorio de las Salas, para la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos.

Alcance del Manual

La informacion y normatividad incluidas en el presente Manual de Organizacion (mision,
vision y objetivos, marco legal, organigrama general y departamental, estructura orgénica,
descripcion y analisis de puestos y directorio) aplica a las Salas de computo de la
Universidad del Mar campus Puerto Escondido.

I11. Marco Legal

Constituciones
e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Publicada en el Periédico
Oficial el 10 de diciembre de 2010.
e Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Oaxaca. Publicada en el
Periddico Oficial el 15 de abril de 2011.
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Leyes estatales

e Ley Orgénica del Poder Ejecutivo del Estado de Oaxaca. Publicada en el Periodico
Oficial el 01 de diciembre de 2010.

e Ley de Entidades Paraestatales del Estado de Oaxaca. Publicada en el Periddico
Oficial el 07 de agosto de 2009.

e Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica para el Estado de Oaxaca.
Publicada en el Periddico Oficial el 15 de marzo de 2008.

¢ Ley de Responsabilidad de los Servidores Publicos del Estado de Oaxaca. Publicada

en el Periédico Oficial el 22 de marzo de 2005.

Decretos
e Decreto numero 4 por el cual se crea el organismo publico descentralizado de
caracter estatal denominado Universidad del Mar. Publicado en el Periddico Oficial
del Estado Libre y Soberano el 05 de septiembre de 1992.

Guias
e Metodologia para la elaboracion de manuales de procedimientos elaborada por el
Instituto de Innovacién y Calidad Gubernamental. Autorizada el 01 de septiembre
de 2006.

Reglamentos

¢ Reglamento de alumnos.
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IV. Organigramas

a) Organigrama general publicado en el libro: Un nuevo modelo de Universidad.
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Figura B.1. Organigrama general presentado en el libro Un nuevo Modelo de Universidad.
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b) Organigrama departamental

Rectoria
Vice-rectoria Vice-rectoria
Académica | Administrativa

I
[
|
|

Salasge ¢ 2

Cémputo

Figura B.2. Organigrama departamental de las Salas de Computo.
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V. Estructura organica
1. Rectoria
a) Consejo Académico
b) Abogado General
c) Auditoria Interna
d) Coordinacion de Investigacion
e) Coordinacion de Promocion del Desarrollo
f) Coordinacion de Difusion Cultural
g) Vice-rectoria Académica
I. Institutos
Il. Carreras
I1l. Divisién de Estudios de Posgrado
IV. Universidad Virtual
V. Parque Tecnoldgico
i.  Direccion de la Empresa de Desarrollo de Software
ii.  Direccion del Departamento de Incubadoras de Empresas
VI. Centro de Estudios Estratégicos de la Empresa

i.  Centro de Idiomas
ii.  Servicios Escolares
iii.  Biblioteca
h) Vice-rectoria Administrativa
I. Recursos Financieros
Il. Recursos Materiales
I1l. Recursos Humanos
IV. Red de Computo
V. Supervision de Obras

i) Vice-rectoria de Relaciones y Recursos
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V1. Descripcion del puesto

Nombre del cargo: | Fecha de elaboracion: Fecha de revision: Fecha de actualizacion
Encargado de Salas | _/ [/ L A

de Cémputo

Cddigo:ESC01 NUmero de plazas: 4

Area de adscripcion: Vice-rectoria Académica. Unidad o dependencia: Salas de Computo.

Puesto  inmediato  superior:  Vice-rectoria | Puesto inmediato inferior: Prestadores de servicio
académica. social, en su caso.

Misién del puesto: Brindar servicios de Tecnologias de la Informacidn, principalmente a la comunidad
universitaria, realizando las actividades de asistencia y atencién que se presenten en las Salas de
Computo, con la finalidad de que los usuarios cuenten con las herramientas computacionales

necesarias para el desarrollo de sus actividades.

Relaciones entre areas funcionales

Puesto y/o area de trabajo Con el objeto de Frecuencia

Jefatura de carrera ,
Secretaria o Asistente de Recibir horario de clases Inicio de cada semestre

Vice-rectoria Académica

Vice-rectoria Académica,
Notificar la sancion a un usuario | En el momento que se sanciona al
Servicios Escolares, Jefatura
de las Salas de Cémputo usuario
de Carrera, Vigilancia

) Conocer el software requerido o
Profesores-Investigadores ) Inicio o durante el semestre
para la materia

Resumen: Planea, organiza, ejecuta, evalla y supervisa el desarrollo de las actividades administrativas
y técnicas de las Salas de Cémputo, coadyuvando en la formacion de las tecnologias de la informacion
y apoyando a los usuarios para que cuenten con las herramientas computacionales necesarias para el

desarrollo de sus actividades.

Descripcion detallada:

e Al comienzo de la jornada laboral, inicia en funcionamiento de la Sala de CoOmputo, es decir,
enciende la luz, el aire acondicionado, el equipo que utiliza, el equipo para las impresiones y la
impresora.

e Vigilar el correcto orden en la Sala de Computo, supervisando que los usuarios hagan el uso

correcto de los equipos.
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Instalar el software requerido por los profesores-investigadores y alumnos.

Controlar el servicio de impresiones, préstamo de equipos en horario externo, amonestaciones.
Administrar el Sistema Asiste Sala para registrar, eliminar o suspender a un usuario, asi como
también para controlar el acceso a los equipos.

Vigilar que se cuente con el servicio y con el material necesario para el desarrollo de las
actividades, es decir, servicio de Internet, toner para la impresora, limpieza.

Aplicar las sanciones correspondientes.

Depuracion del sistema de almacenamiento.

Atender solicitudes de apoyo a los usuarios.

Entrega y recepcion de Salas.

Realizar reporte de actividades y de impresiones.

Solicitar material y/o equipo.

Elaboracion de horarios.

Elaboracion de informes.

Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos.

Reservacion de Salas para su uso en el horario no laboral.

Notificar al Departamento de Red la averia de los equipos.

Resolver las contingencias que se presenten.

Realizar todas aquellas actividades necesarias para el cumplimiento de sus funcione, las que
les confieren los ordenamientos institucionales y las que le sean expresamente encomendadas

por su Jefe inmediato.

VII. Andlisis de puesto

d)

Requisitos intelectuales

e Escolaridad: técnico en computacion, licenciado en informética, ingeniero en sistemas
computacionales o carrera a fin.

e Experiencia: por lo menos de un afio, relacionado al manejo de equipo de cémputo y
software.

e Competencias: ser una persona trabajadora, buenas relaciones sociales, facilidad de
palabra.

e Actitudes: sentido de liderazgo, ordenado, emprendedor, altruista y trabajo en equipo.

e Valores: honestidad, responsabilidad, respeto, lealtad, tolerancia.
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e) Responsabilidades adquiridas
e Material, herramientas o equipo: se refiere a la responsabilidad que adquieren por el
material, herramientas o equipos de la Sala de Cémputo que tienen a su cargo, para
éstos Ultimos firman un formato de resguardo elaborado por la Vice-rectoria

administrativa.

f) Condiciones de trabajo

e Ambiente: condiciones agradables y seguras.

VI1I. Directorio

Universidad del Mar campus Puerto Escondido

Ciudad Universitaria, Carretera Via Sola de Vega, Puerto Escondido, San Pedro Mixtepec,
Juquila, Oax., México C.P. 71980

M.C. Gerardo Esteban Leyte Morales
Vice-rector académico
vicadem&angel.umar.mx

(958) 5843183

Tec. Heriberto Nicolas Lavariega
Encargado de la Sala de Computo A
nhlavariega@hotmail.com

PLI. Emilio Nicolas Lavariega
Encargado de la Sala de Computo B

yucutza@yahoo.com.mx

Ing. Haydee Jiménez Albarran
Encargada de la Sala de Computo C
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hdk2e@hotmail.com

PLI. Uriel Ordofiez Villanueva
Encargado de la Sala de Computo D
amarillo1815@hotmail.com

Es necesario mencionar que los encargados son los que en ese momento se encontraban

laborando en las Salas de Cémputo.

IX. Glosario administrativo

Anélisis de puesto Se refiere al proceso de analizar el puesto en relacion con los aspectos

extrinsecos, es decir, los requisitos que el cargo exige al ocupante.

Asiste sala Sistema de software para la administracion de los usuarios de las Salas

de Computo de la Universidad del Mar campus Puerto Escondido.

Descripcion de puesto Contempla las actividades inherentes del puesto, dicho de otra forma, se

refiere a los aspectos intrinsecos del puesto.

Estructura organica Se refiere a la descripcion, ordenada jerarquicamente de las unidades

administrativas de una institucion
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Manual de Politicas

Universidad del Mar campus Puerto Escondido

Salas de Computo

Autorizé Aprobd
Dr. Modesto Seara Véazquez M.C. Gerardo Esteban Leyte Morales
Rector de la Universidad del Mar Vice-Rector Académico

Puerto Escondido, Oaxaca.
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I. Introduccién

La Universidad del Mar (UMAR) campus Puerto Escondido, consciente de las exigencias
de un mundo globalizado en el que la calidad educativa es la base para el progreso, en
virtud de lo anterior se ha elaborado el presente Manual de Politicas el cual constituye un
instrumento de ayuda a las Salas de Computo, al ser el marco de referencia que define la
integracion y funcionamiento del &rea a través de un conjunto de guias de accion; siendo asi
mismo, un documento normativo de divulgacion administrativa, contiene de forma
ordenada y sistematica informacién acerca las Salas ayudando con ello a que todos los
integrantes involucrados (autoridad, responsables de las Salas, comunidad académica,
estudiantil y usuarios) conozcan, familiaricen e identifiquen con las mismas.

La UMAR fue creada por decreto gubernamental el 05 de septiembre de 1992,
ubicada en la comunidad de Puerto Angel, siendo este su primer campus, el cual fue
inaugurado el 22 de agosto del mismo afio. Buscando satisfacer la multiple finalidad de:
impartir educacion superior en los niveles de Licenciatura, Maestria y Doctorado,
contribuir mediante el desarrollo de investigaciones y de la educacion superior, entre otros
aspectos. Para el afio 2001, entran en funcionamiento los campus Huatulco y Puerto
Escondido.

El campus Puerto Escondido comienza sus operaciones con los programas
educativos de las licenciaturas en Biologia, Zootecnia e Ingenieria Forestal. Dos afios méas
tarde, es decir, en el afio 2003 se adiciona la carrera de la licenciatura en Informatica. Una
vez lograda la consolidacién del nivel licenciatura en el afio 2010 se incursiona en el
posgrado, ofertandose de manera simultanea 3 programas: Maestria en ciencias genémicas,
Maestria en ciencias manejo de la fauna silvestre y Maestria en produccion y sanidad
animal.

Con el objeto de cumplir con su mision en el ambito académico la UMAR se apoya
de las Salas de Cémputo, pues en ellas se desarrollan actividades administrativas y técnicas
las cuales coadyuvan a mejorar el desempefio de alumnos y profesores, y de toda la
comunidad usuaria. Actualmente esta &rea de apoyo cuenta con 4 Salas denominadas con
las letras: A, B, C y D, siendo las salas A y B las primeras en iniciar su funcionamiento,
aproximadamente en el periodo de 2002-2003. Dado el crecimiento en la matricula y el

aumento en la demanda de los servicios fue necesario construir las Salas C y D, mismas
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que fueron inauguradas en el mes de mayo de 2007, fecha en la que comenzaron
operaciones. La Sala de Computo A tenia una capacidad instalada de 11 equipos en sus
comienzos y la Sala B de 23, ambas proporcionaban los servicios de internet, impresiones,
digitalizacion de documentos y asistencia personal. En la actualidad cada Sala cuenta con
25 equipos de computo, pizarron electrénico, impresora y proyector; por su parte, las Salas
C y D iniciaron operaciones con 25 equipos de computo, aumentando con ello la capacidad
instalada y el nimero de servicios ofrecidos a la comunidad usuaria.

Los trdmites administrativos y académicos complementan las funciones técnicas
como es la alta de usuarios, reservacion de equipos fuera del horario laboral e imparticion
de cursos de computacion a diferentes escuelas primarias del municipio de San Pedro
Mixtepec; apoyo a la docencia universitaria, al ser lugares destinados para que la
comunidad reciba clases, realice précticas y tareas relacionadas con cada una de las
asignaturas que comprenden los planes y programas de estudios de las diversas
licenciaturas y posgrados impartidos en la UMAR.

Las Salas de Computo asi mismo, manejan dos tipos de horarios: laboral y no
laboral. EI primero se refiere al tiempo cuando se encuentra presente el encargado
atendiendo las Salas y éste comprende de las 8:00 a las 20:00 hrs., mientras que el horario
no laboral se refiere al momento en el que el encargado esta ausente y comprende de las
20:00 hrs. a las 8:00 hrs. de lunes a viernes y dias inhabiles, en ambos casos la comunidad

universitaria desarrolla distintas actividades para cumplir con sus objetivos particulares.

a) Mision y objetivos de la UMAR

Mision

De conformidad al decreto de creacion:

“Somos un organismo publico descentralizado creado por el gobierno del Estado de
Oaxaca Yy apoyado por el gobierno Federal para contribuir al proceso de desconcentracion
y ampliacion de los servicios de docencia, investigacion, difusién de la cultura y
promocion del desarrollo a fin de impulsar la equidad en el acceso y en la distribucion
territorial de las oportunidades en la poblacion oaxaquefia y del pais- de dichos servicios
con una alta calidad, pertinencia y compromiso social. La solidaridad social, el respeto a la

dignidad humana, el cuidado del ambiente y la corresponsabilidad ciudadana con sus
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comunidades, son los principios que orientan el quehacer académico de los trabajadores,

estudiantes y egresados”.

Objetivos

Con base en la misién universitaria los objetivos de la UMAR son:

Docencia. Impartir educacion superior en los niveles de Licenciatura, Maestria y

Doctorado para formar profesionales, investigadores y profesores altamente capacitados.

Investigacion. Contribuir mediante el desarrollo de investigacion y de la educacién
superior a la independencia econdmica, cientifica, tecnoldgica y cultural del Estado y del
Pais, creando condiciones que propicien un adecuado desarrollo social.

Difusién de la Cultura. Promover toda clase de actividades tendientes a la preservacion e
incremento del acervo cultural de nuestro pueblo; sus monumentos arqueoldgicos y
lenguas autdctonas, asi como todas aquellas expresiones de vida comunitaria que

conforman nuestra nacionalidad.

Promocién del Desarrollo. Realizar investigaciones cientificas, humanisticas y

tecnoldgicas adecuadas principalmente a los problemas del Estado y del Pais.

b) Mision, vision y objetivos de las Salas de Computo

Mision

Las Salas de Computo, como parte integrante de la Universidad del Mar, proporcionaran
servicios computacionales, de asesoria y asistencia personal en el uso de los medios
electronicos, computacionales y tecnologias de la informaciéon y comunicacion a la
comunidad usuaria (alumnos, académicos, administrativos y publico en general), con el
propdsito de contribuir con el logro de los objetivos de la UMAR: ensefianza,

investigacion, difusion cultural y promocion del desarrollo.
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Vision

En un lapso de 5 afios, ser un area que proporcione a la comunidad universitaria y sociedad,
servicios de Tecnologias de la Informacidn, con la finalidad de que los usuarios cuenten
con las herramientas computacionales necesarias para el desarrollo de sus actividades,

buscando con ello siempre la mejora de la calidad de los servicios que se ofrecen.

Objetivos
e Mantener actualizados los servicios de Tecnologias de la Informacion a disposicion
de la comunidad usuaria.
e Conservar la ideologia de ofrecer servicios de calidad, a la comunidad usuaria

e Optimizar el uso y la capacidad de la tecnologia ubicada en las Salas de Coémputo.

I1. Objetivo y alcance
Objetivo del Manual
Proporcionar a los encargados de las Salas de Computo de la Universidad del Mar campus
Puerto Escondido, una guia normativa que los ayude en el desarrollo de sus funciones,
suministrandoles informacion acerca de la: mision, vision y objetivos, organigrama general
y departamental, estructura organica, declaracion de politicas y reglamento de las Salas de

cdémputo, para la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos.

Alcance del Manual

La informacion y normatividad incluidas en el presente Manual de Politicas (mision, vision
y objetivos, marco legal, organigrama general y departamental, estructura organica,
declaracion de politicas y reglamento de las Salas de computo) aplica a las Salas de

coémputo de la Universidad del Mar campus Puerto Escondido.
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I11. Organigramas

a) Organigrama general publicado en el libro: Un nuevo modelo de Universidad.
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Figura C.1. Organigrama general presentado en el libro Un nuevo Modelo de Universidad.
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b) Organigrama departamental

Rectoria
Vice-rectoria Vice-rectoria
Académica | Administrativa

I
[
|
|

Salasge ¢ 2

Cémputo

Figura C.2. Organigrama departamental de las Salas de Computo.
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IV. Estructura orgéanica
2. Rectoria
a) Consejo Académico
b) Abogado General
c) Auditoria Interna
d) Coordinacion de Investigacion
e) Coordinacion de Promocion del Desarrollo
f) Coordinacion de Difusion Cultural
g) Vice-rectoria Académica
I. Institutos
Il. Carreras
I1l. Divisién de Estudios de Posgrado
IV. Universidad Virtual
V. Parque Tecnoldgico
i.  Direccion de la Empresa de Desarrollo de Software
ii.  Direccion del Departamento de Incubadoras de Empresas
VI. Centro de Estudios Estratégicos de la Empresa

i.  Centro de Idiomas
ii.  Servicios Escolares
iii.  Biblioteca
h) Vice-rectoria Administrativa
I. Recursos Financieros
Il. Recursos Materiales
I1l. Recursos Humanos
IV. Red de Computo
V. Supervision de Obras

i) Vice-rectoria de Relaciones y Recursos
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V. Declaracion de politicas

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

1. Las presentes Disposiciones Generales tienen como propdsito orientar al personal
de las Salas de Computo y usuarios sobre la normatividad aplicable en la prestacion
de los servicios ofrecidos dentro de las mismas. Son de observancia y aplicacion
obligatoria para los usuarios y personal de las Salas.

2. Para efectos del Manual de Politicas se entendera por:

Amonestacion escrita: Documento dirigido al usuario con copia para su archivo/expediente

académico y a las instancias correspondientes, derivada de una falta mayor.

Amonestacién verbal: Llamada de atencion verbal, derivada de una falta menor.

Asistencia personal: Es la asesoria que se presta a los usuarios para el conocimiento de
programas y uso correcto de equipo de computo y los periféricos con los que cuenta, asi
como proporcionar orientacion para facilitar el uso de los servicios que se ofrecen. Sujeta al

horario de los encargados.

Horario laboral: Se refiere al tiempo cuando se encuentra presente el encargado atendiendo
las Salas de Cémputo y este comprende de las 8:00 a las 20:00 horas de lunes a viernes y
los sabados de 8:00 a 13:00 horas.

Horario no laboral: Horario en el que el encargado estd ausente y comprende de las 20:00

horas a las 8:00 horas de lunes a viernes y dias inhabiles.

Suspension: sancion derivada de una falta grave, se refiere a la restriccion del servicio en la

cual el usuario (siendo un alumno) s6lo podré entrar a las Salas en su horario de clases.
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Usuarios
Se consideran usuarios de las Salas de Computo a:

a) Alumnos inscritos en el semestre escolar vigente.

b) Tesistas egresados de la UMAR y cuyo asesor sea Profesor-Investigador de
esta Universidad.

c) Personal académico y administrativo de la UMAR.

d) Personal autorizado por la Vice-rectoria Académica.

Personal de las Salas de Cémputo
Se considera personal de las Salas de Computo a:

a) encargado de la Sala de Computo, durante su horario laboral.

b) Responsable de la Sala de Cdémputo, en caso de realizarse actividades de
supervision.

c) Profesor-Investigador, durante las clases impartidas dentro de la Sala de
Computo, de conformidad a los planes y programas de estudio correspondientes.

d) Personal de intendencia, personal que se encuentre realizando aseo del
mobiliario e inmobiliario.

e) Vigilante, en el horario no laboral, sabados, domingos y dias inhabiles.

Préstamo interno: se refiere al uso correcto de los recursos dentro de las Salas de Cémputo

€como son:

a) Usar una sola computadora.
b) Servicio de multimedia: para la consulta de CD-ROM se autorizara a un solo
usuario, previa solicitud de éste.

c) Los periféricos (scanner, impresora, etc.).

3. Para hacer uso de los servicios que se prestan en la Sala de Computo, el usuario

debera mostrar su credencial actualizada al encargado, cuando asi se le solicite.
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CAPITULO 11

DEL HORARIO DE LAS SALAS DE COMPUTO

4.

Los horarios vigentes seran establecidos atendiendo a las necesidades de los
programas educativos impartidos y serdn difundidos por diversos medios, incluido
el escrito en el interior de cada Sala, colocado en un lugar visible.

El horario de las Salas de Computo es de las 00:00 a las 24:00 hrs. de Lunes a
Domingo, del 1 de enero al 31 de diciembre del afio en curso. ClasificAndose en 2
uno laboral y uno no laboral.

a) EIl horario asignado a los encargados sera atendiendo la demanda del
servicio de las Salas de Computo, dando prioridad a las horas en la que se
registre mayor aumento.

En los periodos vacacionales las Salas de Cémputo daran servicio regular a todos
los usuarios.

En caso de presentarse necesidades de modificacion, mantenimiento o por causas de
fuerza mayor, las Salas de Computo podran suspender sus servicios, previo aviso a

los usuarios.

DE LOS HORARIOS DE CLASE

8.

10.

11.
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El horario para clase(s) de las asignaturas a impartirse durante el semestre lectivo,
sera solicitado por el jefe de carrera o responsable del programa de posgrado
respectivo, al inicio de cada semestre.

El horario para alguna clase especial debera ser solicitada por el Profesor-
Investigador con dos dias hébiles de anticipacion, como minimo.

El uso de las Salas de Cémputo para la imparticion de clases de asignaturas
curriculares, sera exclusivamente en aquéllas en la que la computadora sea un
elemento indispensable en el proceso ensefianza-aprendizaje.

El alumno al terminar su hora de clases en las Salas de Computo, podra seguir
utilizando el equipo, si no existiesen otros usuarios esperando el servicio o si hay

baja demanda de los equipos de computo.
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12. En caso de encontrarse un grupo en clases, un usuario podra hacer uso de las Salas
de Computo bajo las siguientes condiciones:
a) No interrumpir la clase.
b) Haber equipos disponibles.
¢) No imprimir documentos.
d) Mantener estricto silencio.

e) Si es posible, entrar al mismo tiempo que el grupo que tomaré la clase.
CAPITULO I
DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA

13. Las Salas de CoOmputo prevén su servicio en un horario ininterrumpido, es decir, los
usuarios podran acceder a los servicios con o sin la presencia del personal, siendo

éstos los siguientes:

a) Asistencia personal, limitada al horario laboral.
b) Préstamo interno
c) Impresiones
i. Cada usuario debera proporcionar sus hojas para la impresion de
documentos, los cuales serdn exclusivamente de indole académico.
ii. El usuario esta obligado a registrar el namero de hojas impresas en la
bitcora correspondiente.

iii. No esta permitido imprimir el mismo archivo en varias ocasiones.
CAPITULO IV
DE LAS CONDICIONES PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
DEL USUARIO

14. Las actividades en las Salas de Computo tienen un fin exclusivamente académico y
los usuarios estan sujetos a las normas de conducta propias de universitarios, sin

poner nunca entredicho el nombre de la universidad
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15. El alumno que tenga asignadas horas de clase en la Sala de Cémputo, tendra

preferencia ante cualquier otro usuario.

16. Para hacer uso de los servicios se prohibe:

a)
b)
c)
d)
€)
f)

9)
h)

)
K)

Ingresar alimentos y bebidas.

Introducir equipos de sonido de cualquier indole.

Entrar con perros o con cualquier tipo de mascota.

Fumar o quemar papeles dentro o en la periferia de las Salas.

Jugar con los extinguidores o con los aires acondicionados.

Rayar, marcar, mutilar o maltratar los muebles o equipos en cualquier forma.
Utilizar sustancias que provoquen manchas al mobiliario o equipamiento.
Usar paquetes de cOmputo o programas que no estén directamente
relacionados con las actividades acadéemicas del usuario.

Ignorar deliberadamente las alertas de virus informéticos, es considerado
también un dafio al equipo de computo.

Introducir a personas ajenas a la Institucion.

Desarmar o abrir cualquier parte del equipo de cémputo ya sean CPU,
monitores, teclado, impresoras, reguladores, etc. o conectar partes o aparatos
a la computadora, impresora u otro periférico.

Utilizar la mesa para trabajos que no tengan nada que ver con el uso de la

computadora.

m) Tirar basura.

n)

0)

P)
q)

Formar grupos de trabajo, debido a que la Sala es exclusiva para actividades
individuales.

Utilizar el equipo de cémputo y periféricos para fines no académicos. El
copiar, instalar, utilizar programas y ver documentos Web, ajenos a la
academia, son actividades que no se permiten en la sala.

El uso de chats o foros no académicos en el horario de clases.

Alterar la configuracion del equipo de cOmputo, entre ellas, el
establecimiento de contrasefias que no permitan el acceso inmediato al uso

del mismo.
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r) Apartar con sus pertenencias equipo de computo. Al término de 15 minutos,
toda pertenencia sera retirada cuando no se detecte actividad por parte del
usuario.

s) Se prohibe cambiar la disposicion del equipo de computo, incluye la

operacién y/o manipulacién de los componentes sin previa autorizacion.

AL INGRESO A LAS SALAS DE COMPUTO

El usuario debera llenar los formatos respectivos, mismos que seran requisitados antes de

hacer uso del equipo.
Horario laboral

17. De forma manual:

a) Para el caso de la Sala D por carecer de instalacion del Sistema Asiste Sala,
se llenard el formato "CONTROL DE USUARIOS" que estara disponible en
un lugar visible y designado para ello por el personal. En el mismo formato
el usuario anotaré las impresiones realizadas y observaciones generadas.

b) Para el caso de las Salas A, B y C el usuario debera ingresar su contrasefia
en el sistema Asiste Sala para poder hacer uso del equipo.

18. A través del sistema de Asistencia de registro de usuarios en las Salas de Coémputo:

a) El usuario tiene la obligacion de solicitar su clave de acceso al sistema al
encargado de las Salas de Computo.

b) La clave de acceso al sistema es personal y confidencial.

c) Formato de impresiones. Este formato estara disponible en el lugar en el que

se encuentre la impresora, en él anotaré el nimero de hojas impresas
Horario no laboral

19. Formato "CONTROL DE RESERVACION DE EQUIPO DE COMPUTQ". Este
formato estard disponible en un lugar visible o con el personal de las Salas de

Computo. El encargado asignara a dos responsables en las sesiones de trabajo.
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20. El usuario que no llene las formas de registro y esté haciendo uso de los servicios
que se prestan, dispondra de 2 minutos para cederla a quien si lo haya hecho.

21. El software con el que cuentan las computadoras es el indicado para que los
usuarios desarrollen sus actividades.

a) Si alguna asignatura requiere de la instalacion de un software debe
solicitarlo como minimo con una semana de anticipacion y proporcionar el
material.

b) El software se instalard Unicamente cuando cuente con la licencia
correspondiente o sea software libre.

22. En cada computadora existe una carpeta COMUN, dentro de ésta se pueden crear
carpetas con el nombre de cada usuario para organizar su informacion,
periédicamente se realizara la depuracion del disco duro y todos los archivos o
carpetas localizados fuera de la carpeta COMUN seran eliminados.

23. Las Salas de Cémputo no se hacen responsables de la informacidn almacenada en
los equipos de computo. Por tal motivo, se les solicita a los usuarios que respalden
su informacidn constantemente.

24. Al terminar de utilizar el equipo el usuario debera salir adecuadamente del sistema,
apagar el monitor, desconectar el regulador de la entrada de corriente, acomodar la

silla correctamente y cubrir el equipo con su funda respectiva.
DE LOS PROFESORES

30. Es responsabilidad del profesor durante su hora de clase en Salas de Computo hacer

cumplir el reglamento de las Salas.

31. El profesor debe estar presente durante el tiempo que dure la clase en las Salas de

Computo.

32. Es obligacion del profesor que los estudiantes apaguen correctamente el equipo de

computo y dejen ordenadamente las Salas de Computo.
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33. El catedratico debe concluir puntualmente en el tiempo correspondiente a su
materia, con tolerancia de +- 5 minutos, debido a la imparticién de clases en las

Salas de Cémputo de los diversos programas educativos en horas consecutivas.

DEL PERSONAL EN LAS SALAS DE COMPUTO

38. Todo el personal debera tratar con atencion y respeto al usuario de la Sala de

Computo.

39. Cuando el personal se enfrente a una situacion no prevista en el presente manual
debera informarlo a la Vice-rectoria correspondiente, para solucionar rapidamente

dicha situacion.

CAPITULO V

DE LAS SANCIONES

Los usuarios que incurran en faltas contenidas en el presente Manual serdn sancionados de

conformidad a la normatividad aplicable.
Segun la gravedad de la falta se podran imponer a los usuarios las siguientes sanciones:

a) Amonestacion verbal
b) Amonestacion escrita

c) Suspension
TRANSITORIO UNICO

Lo no previsto en el presente documento quedara sujeto a las disposiciones que para efecto

dicte la Vice-rectoria Académica.
V1. Reglamento de las Salas de Cémputo
1. Los usuarios de las Salas de Cémputo deberan conocer el presente reglamento,

puesto que el desconocimiento del mismo no los exime de su cumplimiento.
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En las Salas de Cémputo, s6lo permaneceran las personas que estén trabajando con
la computadora.

Para hacer uso de las Salas de Cémputo, en los dias u horarios no laborables,
deberan solicitar un permiso debidamente requisitado y firmado por la persona
autorizada en el formato respectivo, antes de las 19:00 horas de lunes a viernes;
nombrando a un responsable por cada grupo de trabajo.

Durante su estancia en las Salas de Cémputo deberd guardar la compostura y
disciplina digna de esta institucion.

Cada usuario es responsable del equipo que esté utilizando. Si se encuentra algun
desperfecto en el equipo debera reportarlo inmediatamente al encargado de la Sala,
en ausencia de éste, se reportara a cualquiera de los otros encargados.

Solo podra trabajar un usuario por computadora, no estad permitido trabajar con
comparieros o en equipo.

Al momento en el que un usuario termine de trabajar debera apagar completamente
todo el equipo.

En una jornada no laboral, el ultimo usuario al haber finalizado su trabajo deber4,
ademas de apagar su equipo, verificar que los demas equipos estén apagados y
desconectados, dejando todo en orden y notificar al personal de vigilancia para que
apague el interruptor principal y cierre la puerta de la o las Sala(s) de Computo.
Cuando un usuario tenga un equipo encendido y se ausente por 15 minutos, el
encargado de la sala deberd apagar el equipo o asignarselo a otra persona que

requiera trabajar en ese momento.

10. Queda estrictamente prohibido

a) Ingresar alimentos y bebidas.

b) Introducir equipos de sonido de cualquier indole.

c) Entrar con perros o con cualquier tipo de mascota.

d) Fumar o quemar papeles, dentro o en la periferia de las Salas.

e) Jugar con los extinguidores o con los aires acondicionados.

f) Rayar, marcar, mutilar o maltratar los muebles o equipos en cualquier forma.

g) Utilizar sustancias que provoquen manchas al mobiliario o equipamiento.
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h) Usar paquetes de cdémputo o programas que no estén directamente
relacionados con las actividades academicas del usuario.

i) Ignorar deliberadamente las alertas de virus informaticos, es considerado
también un dafio al equipo de computo.

j) Introducir a personas ajenas a la Institucion.

k) Desarmar o abrir cualquier parte del equipo de cémputo ya sean CPU,
monitores, teclado, impresoras, reguladores, etc. o conectar partes o aparatos
a la computadora, impresora u otro periférico.

I) Utilizar la mesa para trabajos que no tengan nada que ver con la
computadora.

m) Tirar basura.

n) Formar grupos de trabajo debido a que la Sala es exclusiva para actividades
individuales.

0) Utilizar el equipo de computo y periféricos para fines no académicos. El
copiar, instalar, utilizar programas y ver documentos Web, ajenos a la
academia, son actividades que no se permiten en la sala.

p) El uso de chats o foros no académicos en el horario de clases.

q) Alterar la configuracion del equipo de cémputo, entre ellas, el
establecimiento de contrasefias que no permitan el acceso inmediato al uso
del mismo.

r) Apartar con sus pertenencias equipo de computo. Al término de 15 minutos,
toda pertenencia serd retirada cuando no se detecte actividad por parte del
usuario.

s) Cambiar la disposiciéon del equipo de computo, incluye la operacion y/o

manipulacion de los componentes sin previa autorizacion.

11. La persona que quede como responsable en una sesion de trabajo fuera de horario
laboral deberd conocer y acatar el reglamento y exigir a sus compafieros el
cumplimiento del mismo.

12. La persona responsable en alguna sesion de trabajo debera reportar al encargado las

irregularidades que presenten los equipos.
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13. Si hay personas esperando hacer uso del servicio de red, el usuario en turno
dispondra de una hora como maximo para hacer uso del mismo y debera anotarse en
la bitacora correspondiente para apartar un nuevo turno, en caso de requerirlo. Asi
mismo, deberd presentarse entre los 10 primeros minutos del inicio de su turno o se
asignara el equipo a la persona del turno siguiente que esté presente.

14. Toda aquella persona que en forma dolosa o negligente destruya o descomponga
componentes o0 piezas del equipo de computo debera reponer o pagar el equipo
dafado, sin perjuicio de las sanciones que le correspondan, de conformidad a lo
sefialado en la normatividad aplicable.

15. Todo aquel alumno que no cumpla con el presente Reglamento le sera negado el
servicio de las Salas de Computo y no podra ingresar hasta una nueva disposicion
por parte de la Vice-rectoria Académica.

16. A través del sistema de Asistencia de registro de usuarios en las Salas de Computo:

d) EIl usuario tiene la obligacién de solicitar su clave de acceso al sistema al
encargado de las Salas de Computo.
e) La clave de acceso al sistema es personal y confidencial.
f) Formato de impresiones. Este formato estara disponible en el lugar asignado
a la impresora donde anotara el nimero de hojas impresas
17. Al terminar de utilizar el equipo el usuario deber salir adecuadamente del sistema,
apagar el monitor, desconectar el regulador de la entrada de corriente, acomodar la
silla correctamente y cubrir el equipo con su funda respectiva.
18.  Todo aquello que no esté incluido en el presente Manual seréa directamente atendido

por la Vice-rectoria Académica.
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VII. Glosario administrativo

Asiste sala Sistema de software para la administracion de los usuarios de las Salas

de Cémputo de la Universidad del Mar campus Puerto Escondido.

Control de reservacion ~ Documento en el cual se registran los usuarios que haran uso de la Sala

de equipo de computo de Cémputo en el horario no laboral.

Control de usuarios Bit&cora en la que el usuario anota sus datos (nombre, carrera, nUmero

de impresiones, fecha) al hacer uso de la Sala de Computo,

Estructura organica Se refiere a la descripcidén ordenada jerarquicamente, de las unidades

administrativas de la institucion

Sesion de trabajo Lapso de tiempo en el que se encuentra un grupo de trabajo haciendo

uso de las Salas de Computo.
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I. Introduccién

La Universidad del Mar campus Puerto Escondido, consciente de las exigencias de un
mundo globalizado en el que la calidad educativa es la base para el progreso, ha elaborado
el presente Manual de Procedimientos como parte de sus estrategias para la mejora de la
calidad de sus sistemas de gestion, el cual constituye asi mismo un instrumento de ayuda a
las Salas de Cdédmputo, al ser el marco de referencia que define la integracion y
funcionamiento del area a través de una descripcion de su marco legal; organigrama;
procedimientos de las actividades mas importantes, incluyendo sus formatos, siendo
igualmente un documento normativo de divulgacién administrativa que contiene de forma
ordenada y sistematica informacion acerca las Salas, ayudando con ello a que todos los
integrantes involucrados (autoridad, responsables de las Salas, comunidad académica,
estudiantil y usuarios) conozcan, identifiquen y se familiaricen con las mismas.

La Universidad del Mar (UMAR) fue creada por decreto gubernamental el 05 de
septiembre de 1992, ubicada en la comunidad de Puerto Angel, siendo éste su primer
campus, inaugurado el 22 de agosto del mismo afio; sus propdsito son: satisfacer la maltiple
finalidad de: impartir educacion superior en los niveles de Licenciatura, Maestria y
Doctorado, contribuir mediante el desarrollo de investigaciones y de la educacion superior,
entre otros aspectos. Para el afio 2001, inician funcionamiento los campus Huatulco y
Puerto Escondido, ampliando asi su cobertura en la region Costa.

El campus Puerto Escondido comienza sus operaciones con los programas
educativos de las Licenciaturas en Biologia, Zootecnia e Ingenieria Forestal. Dos afios méas
tarde, es decir, en el afio 2003 se adiciona la carrera de la Licenciatura en Informatica. Una
vez lograda la consolidacion de este nivel, en el afio 2010 se incursiona en el posgrado,
ofertando de manera simultdnea 3 programas de Maestria en: Ciencias Genémicas, Ciencias
Manejo de la Fauna Silvestre y Produccion y Sanidad Animal.

Con el objeto de cumplir con su mision en el &mbito académico, la UMAR se apoya
de las Salas de Cémputo, pues en ellas se desarrollan actividades administrativas y técnicas,
las cuales coadyuvan a mejorar el desempefio de alumnos, profesores y de toda la
comunidad usuaria. Hoy dia esta area de apoyo cuenta con cuatro Salas denominadas con
las letras: A, B, C y D, siendo las salas A y B las primeras en iniciar su funcionamiento,

aproximadamente en el periodo 2002-2003. Dado el crecimiento en la matricula y el
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aumento en la demanda de los servicios fue necesario construir las Salas C y D, mismas
que fueron inauguradas en el mes de mayo de 2007, fecha en la que comenzaron
operaciones. La Sala de Computo A tenia una capacidad instalada de 11 equipos en sus
comienzos y la Sala B de 23, ambas proporcionaban los servicios de internet, impresiones,
digitalizacion de documentos y asistencia personal. En la actualidad cada Sala cuenta con
25 equipos de computo, pizarrén electrénico, impresora y proyector; por su parte, las Salas
C y D iniciaron operaciones con 25 equipos de computo, aumentando con ello la capacidad
instalada y el nimero de servicios ofrecidos a la comunidad usuaria.

Los trdmites administrativos y académicos complementan las funciones técnicas de
las Salas como es: la alta de usuarios; reservacion de equipos fuera del horario laboral e
imparticién de cursos de computacién a diferentes escuelas primarias del municipio de San
Pedro Mixtepec; apoyo a la docencia universitaria, al ser lugares destinados para que la
comunidad reciba clases, realice précticas y tareas relacionadas con cada una de las
asignaturas que comprenden los planes y programas de estudios de las diversas
licenciaturas y posgrados impartidos en la UMAR.

Las Salas de Cémputo asi mismo, manejan dos tipos de horarios: laboral y no
laboral. El primero se refiere al tiempo cuando se encuentra presente el encargado de la
Sala atendiéndola y éste comprende de las 8:00 a las 20:00 hrs., mientras que el horario no
laboral se refiere al momento en el que el encargado de la Sala est4 ausente y comprende de
las 20:00 hrs. a las 8:00 hrs. de lunes a viernes y dias inhabiles, en ambos casos la
comunidad universitaria desarrolla distintas actividades para cumplir con sus objetivos

particulares.

a) Mision y objetivos de la UMAR
Misién

De conformidad al decreto de creacion:

“Somos un organismo publico descentralizado creado por el gobierno del Estado de
Oaxaca y apoyado por el gobierno Federal para contribuir al proceso de desconcentracion
y ampliacion de los servicios de docencia, investigacion, difusion de la cultura y
promocion del desarrollo a fin de impulsar la equidad en el acceso y en la distribucion
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territorial de las oportunidades en la poblacion oaxaquefia y del pais- de dichos servicios
con una alta calidad, pertinencia y compromiso social. La solidaridad social, el respeto a la
dignidad humana, el cuidado del ambiente y la corresponsabilidad ciudadana con sus
comunidades, son los principios que orientan el quehacer académico de los trabajadores,

estudiantes y egresados”.

Objetivos
Con base en la misién universitaria los objetivos de la UMAR son:

Docencia. Impartir educacion superior en los niveles de Licenciatura, Maestria y

Doctorado para formar profesionales, investigadores y profesores altamente capacitados.

Investigacion. Contribuir mediante el desarrollo de investigacion y de la educacién
superior a la independencia econémica, cientifica, tecnoldgica y cultural del Estado y del
Pais, creando condiciones que propicien un adecuado desarrollo social.

Difusién de la Cultura. Promover toda clase de actividades tendientes a la preservacion e
incremento del acervo cultural de nuestro pueblo; sus monumentos arqueoldgicos y
lenguas autdctonas, asi como todas aquellas expresiones de vida comunitaria que

conforman nuestra nacionalidad.

Promocién del Desarrollo. Realizar investigaciones cientificas, humanisticas y

tecnoldgicas adecuadas principalmente a los problemas del Estado y del Pais.

b) Mision, vision y objetivos de las Salas de Computo

Mision

Las Salas de Computo, como parte integrante de la Universidad del Mar, proporcionaran
servicios computacionales, de asesoria y asistencia personal en el uso de los medios
electronicos, computacionales y tecnologias de la informacion y comunicacion a la
comunidad usuaria (alumnos, académicos, administrativos y publico en general), con el
propdsito de contribuir con el logro de los objetivos de la UMAR: ensefianza,

investigacion, difusion cultural y promocion del desarrollo.
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Vision

En un lapso de 5 afios, ser un area que proporcione a la comunidad universitaria y sociedad,
servicios de Tecnologias de la Informacion, con la finalidad de que los usuarios cuenten
con las herramientas computacionales necesarias para el desarrollo de sus actividades,

buscando con ello siempre la mejora de la calidad de los servicios que se ofrecen.

Objetivos
e Mantener actualizados los servicios de Tecnologias de la Informacion a disposicion
de la comunidad usuaria.
e Conservar la ideologia de ofrecer servicios de calidad, a la comunidad usuaria

e Optimizar el uso y la capacidad de la tecnologia ubicada en las Salas de Coémputo.

I1. Objetivo y alcance

Objetivo del manual

Proporcionar al Personal de las Salas de Computo de la Universidad del Mar campus Puerto
Escondido, una guia normativa que los ayude en el desarrollo de sus funciones,
suministrandoles informacion acerca de la: mision, visién y objetivos, marco legal,
organigrama general y departamental, procedimientos y diagramas de flujo, los cuales
describen la descripcion secuencial y cronoldgica de las actividades mas importantes,
incluyendo los formatos utilizados, para la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos.
Alcance del manual

La informacion y normatividad incluidas en el presente Manual de Procedimientos (misién,
vision y objetivos, marco legal, organigrama general y departamental, procedimientos y
diagramas de flujo de las actividades mas importantes y formatos) aplica a las Salas de

Computo de la Universidad del Mar campus Puerto Escondido.

111. Marco legal
Constituciones
e Constitucion Politica de loe Estados Unidos Mexicanos. Publicada en el Diario
Oficial, el 10 de diciembre de 2010.
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e Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Oaxaca. Publicada en el
Periddico Oficial del Estado Libre y Soberano de Oaxaca, el 15 de abril de 2011.
Leyes estatales
e Ley Orgénica del Poder Ejecutivo del Estado de Oaxaca. Publicada en el Periodico
Oficial del Estado Libre y Soberano de Oaxaca, el 01 de diciembre de 2010.
e Ley de Entidades Paraestatales del Estado de Oaxaca. Publicada en el Periodico
Oficial del Estado Libre y Soberano de Oaxaca, el 07 de agosto de 2009.
e Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica para el Estado de Oaxaca.
Publicada en el Periddico Oficial del Estado Libre y Soberano de Oaxaca, el 15 de
marzo de 2008.
¢ Ley de Responsabilidad de los Servidores Publicos del Estado de Oaxaca. Publicada
en el Periédico Oficial del Estado Libre y Soberano de Oaxaca, el 22 de marzo de
2005.
Decretos
e Decreto numero 4 por el cual se crea el organismo publico descentralizado de
caracter estatal denominado Universidad del Mar. Publicado en el Periddico Oficial
del Estado Libre y Soberano de Oaxaca, el 05 de septiembre de 1992.
Guias
¢ Metodologia para la elaboracion de manuales de procedimientos, elaborada por el
Instituto de Innovacién y Calidad Gubernamental. Autorizada el 01 de septiembre
de 2006.
Reglamentos

e Reglamento de alumnos vigente de la Universidad del Mar.
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IV. Organigramas

a) Organigrama general publicado en el libro: Un nuevo modelo de Universidad.
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Figura D.1. Organigrama general presentado en el libro Un nuevo Modelo de Universidad.
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b) Organigrama departamental
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V. Procedimientos y diagramas de flujo
El orden en el que se presentan los procedimientos es atendiendo a los aspectos
administrativos y técnicos.

Salas de Computo

Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento: Apertura de Salas de Cémputo

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 01
Tiempo Total del Procedimiento: 3 minutos

Objetivo: Establecer las actividades que se llevan a cabo para la apertura de la Sala de
Computo.
Politicas

e El encargado de la Sala de Cémputo es quien debe verificar el mobiliario y equipo.

e Este procedimiento se realiza al inicio de la jornada laboral.

e El encargado de la Sala deberd notificar a las Vice-rectorias Administrativa y

Académica, en caso de que el mobiliario no se encuentre en orden y/o presente

desperfectos.

AREA

RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO

Encargado de la Sala de 1. Verifica que la puerta de la Sala de
Computo Computo esté sin seguro.
¢ Esta sin seguro?
Si
2. Ingresa a la Sala y verifica que el
mobiliario 'y equipo (de cémputo,
reguladores, proyector, ventiladores, aire

acondicionado, pizarron electronico,

3 minutos

archivero, lamparas) se encuentren en
orden, registrando en el formato “Control

de mobiliario y equipo”.
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¢ Esta todo en orden?
Si
Continuar con la actividad No. 6
No
Encargado de la Sala de 3. Notifica verbalmente o via oficio
Computo (describiendo lo acontecido) a las Vice-
rectorias Administrativa y Académica.
Fin
Termina procedimiento
No
4. Abre la puerta de la Sala de Computo e
ingresa.
5. Verifica mediante el formato “Control de
mobiliario y equipo”, que todo se encuentre
en orden.
¢Esta todo en orden?
Si

Continuar con la actividad No. 6
No

Continuar con la actividad No. 3

6. Enciende las luces y el sistema de aire
acondicionado. En caso de que uno de ellos
0 los dos no estén funcionando lo comunica
al Jefe de Mantenimiento.

7. Enciende su computadora y verifica que el
sistema Asiste Sala esté funcionando
correctamente, esto es, que el sistema no
haya enviado el mensaje de error de
conexion con la base de datos, y cuando el

sistema registre que los usuarios que estén
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trabajando en ese momento no hayan
ingresado en la misma fecha. Cuando esto
sucede se debe reiniciar el equipo o
consultar con el encargado de la Sala A.

Fin

Termina procedimiento.
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Apertura de la Sala de Computo

Encargado de la Sala de Computo

-

b4

Verifica que la
puerta esté sin
SEEUTO.

4
Abre la puerta de la
Sala e ingresa,

a

Ingresa a la Sala, ¥~
verifica que todo  [#—5i
estés en orden.

£ Estd sin
segura?

h 4
Verifice mediante :f
formato “Caontrol de
mabiliario ¥
equipa”, que todo se
encuentre ¢n arden.

LEsti todo en
arden?

Mo
Y 5
Notifica a las Vice=
n_:L‘_quia.t_'. . iz 7 Esta todo en
Administrativa y [ orden?
Académica,

i

3

Enciende las luces y

¢l sistema de aire
acondicionado.

¥

¥
Encicnide sy
compatadora ¥
verifica gue el
Sistema Asiste sala
funcione
cOrrectamente,
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Nombre del procedimiento:

Fecha de emision:

ANEXO D. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Salas de Cémputo

Vice-rectoria Académica

Control de impresiones
/ /

No. del Procedimiento: 02

Tiempo Total del Procedimiento: 20 minutos

Objetivo: Administrar de manera adecuada los recursos utilizados para imprimir (toner y

hojas).
Politicas

e El encargado de la Sala debera estar pendiente de cuando se termine un toner para

cambiarlo.

e El usuario debera anotar sus datos en el formato “Control de impresiones del

laboratorio”.

e Este reporte se hace semanalmente, por lo general los dias lunes.

e El usuario tiene prohibido imprimir un archivo méas de una vez.

e El usuario debera llevar sus hojas para poder imprimir.

e El color de tinta para las firmas, de preferencia, debera ser de color negro.

AREA
RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

TIEMPO

Encargado de la Sala de
Computo

Determina la semana que se va a reportar.
Recopila informacion de la semana a
reportar en el formato “Control de
impresiones del laboratorio”.

Realiza conteo de impresiones por cada
alumno, Profesor-Investigador y usuario.
Verifica el formato “Seguimiento de
cambio de toner” para determinar la
cantidad de impresiones que le corresponde
al periodo a reportar.

Requisita el formato “Bitacora del servicio

20 minutos

147




PROPUESTA DE MANUALES ADMINISTRATIVOS COMO INSTRUMENTO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LAS SALAS DE COMPUTO DE LA UNIVERSIDAD DEL MAR CAMPUS PUERTO ESCONDIDO

Encargado de la Sala de de impresiones”.
Computo 6. Imprime 2 copias del formato anterior (para
Vice-rectoria Académica y acuse).

7. Firma el formato anterior y entrega las dos
copias a la secretaria de Vice-rectoria
Académica para firma de recibido.

8. Archiva el acuse en el folder “Reporte de
impresiones”.

Fin

Termina procedimiento.
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Control de impresiones

Encargado de la Sala de Computo

Imicio

Determina la
SCTTENS QuiE Va8

reportar.
l Coatrol de
impresiones del
Recopilas 2| Labomtorio
informaciin acerca
de la sermana a
TEpoOrtar.

.

Realiza conteo de
impresiones.
realizadas por
wlumndas ¥ Profesones-
Investigadores.

Seguimiento de
L4 cambio de toner
4

Verifica la fecha de
cambio de thner.

h 4

5

Requisita la bivicora

del servicio de
impresiones.

Bitdcora del servicio
v de impresiones (V]
6
Imprime dos copias
del formato anterior,

h
Firma el formato 7
anierior ¥ entrega 8
la secretaria de la
WVice-rectoria

h 4

R
Archiva el acuse en
el folder
comespimdiente.

Fin
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Salas de Computo

Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento: Elaboracion de horario

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 03
Tiempo Total del Procedimiento: 25 minutos
Objetivo: Determinar las horas ocupadas y libres de la Sala.
Politicas
e El encargado de la Sala deberd pedir los horarios a la secretaria de la Vice-rectoria
Académica.
e Este procedimiento se realiza al inicio de cada semestre, curso propedéutico y curso
de verano.
e Antes de publicar el horario, el encargado de la Sala debera verificar con los Jefes

de Carrera si existen cambios, para incluirlos en el horario.

AREA
RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO

Encargado de la sala de 1. Antes del inicio de cada semestre solicita

Computo personalmente los horarios de los diferentes
programas educativos impartidos, a la
secretaria de Vice-rectoria Académica.

2. Analiza los horarios de cada carrera.

3. ldentifica las horas de clases que le

corresponden a la Sala de Computo.

25 minutos

4. Requisita el formato “Horario de clases”
con cada una de las horas correspondientes.
¢Existen modificaciones?

Si

5. Realiza modificaciones.

Regresa a la pregunta anterior
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Encargado de la sala de
Computo

No

6. Imprime el horario obtenido.

7. Coloca el horario en el corcho de la Sala.
Fin

Termina procedimiento.
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Elaboracion de horario

Encargado de la Sala de Computo

Inicio

h 4

Solicita los horarios de Ju:ls

programas educativos a la
secretaria de la Vice-
rectaria Académica.

Y

=
Amaliza los horanos
de cada carrers.

h 4
Identifica las hm’zs

comrespondienies
para la Sala.

Requnsita el homrio
de clases.

Huorano de clases (3

" il
Realiza las

modificaciones  [—5i Imprime el formato.
periinenies.

h

Colbocu el horario en

&l corcho de la Sala.

Fin
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Salas de Computo

Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento:  Control de amonestaciones

Fecha de emision:

Obijetivo: Manejar la disciplina de los usuarios dentro de las Salas de Cémputo.

Politicas

/ /

No. del Procedimiento: 04

Tiempo Total del Procedimiento:

e El encargado de la Sala de Computo observara en todo momento el comportamiento

de los usuarios.

e Este procedimiento se realiza cada vez que un usuario cometa alguna infraccion.

e Debera llevar un control a través del historial de amonestaciones.

e El color de tinta para las firmas, de preferencia, debera ser de color negro.

AREA ]
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
RESPONSABLE
Encargado de la Sala de - ) ]
. 1. Identifica la falta cometida por el usuario,
Computo o )
de acuerdo a la normatividad aplicable.
2. Analiza el historial del usuario que cometio
la falta, en el formato “Historial de
amonestaciones’. g
5
=
¢ Tipo de amonestacion? UE,
—i
Verbal. @
o
3. Registra la situacion del usuario en el
formato “Historial de amonestaciones”.
4. Hace del conocimiento al alumno sobre la
falta cometida.
Fin
Termina procedimiento.
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Encargado de la Sala de | Escrita
Computo 5. Requisita el formato “Amonestacion”.

6. Imprime y firma el formato anterior.

7. Pide al alumno amonestado que firme el
formato anterior.

8. Obtiene 4 copias del formato anterior.

9. Entrega al Departamento de Servicios
Escolares, Jefe de Carrera, Vice-Rectoria
Académica y al Alumno el formato
anterior.

10. Registra la situacién del usuario en el
formato “Historial de amonestaciones”.

Fin

Termina procedimiento.

Suspensioén.

11. Requisita el formato “Amonestacion”.

12. Imprime y firma el formato anterior.

13. Pide al alumno amonestado que firme el
formato anterior.

14. Obtiene 5 copias del formato anterior.

15. Entrega al Departamento de Servicios
Escolares, Jefe de Carrera, Vice-Rectoria
Académica, Caseta de Vigilancia y al
Alumno el formato anterior.

16. Registra la situacién del usuario en el
formato “Historial de amonestaciones”.

17. Bloquea al usuario del Sistema Asiste Sala,
esto es, ingresa al sistema Asiste Sala,
mend  Alumnos, opcion  modificar,

selecciona el alumno que desea suspender,
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Encargado de la Sala de
Computo

Fin

selecciona la opcion modificar, despues
suspender y por ultimo da clic sobre el

botén guardar.

Termina procedimiento.
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Control de amonestaciones

Encargado de la Sala de Computo

5
Requasita & fonmato
“Amonestacion”,

Pide al slumno T

amonestado que

firme el formato
anterion,

v

]
Obtiene 4 copias del
formato anterior.

!

Entrega al 9

Deparmamento de
Servicios Escolares,
Jefie de Camrers,
Vice-Rectoria
Académca y al
Adumnno ¢l formate
anteTior,

¥

Repistra la 5'|mm'i:'-]5[
diel uspario en ¢l
formato “Hissorial
de amonicstaciones”,

Inicio

1
Identifica la fala
cometida por el
UL,

l

2

Analiza el historial
del usuario que
cometid la flta.

[f——Escrita

erbal

L4

1
Requisita el formato
“Amaonestacion”,

Registra la Situacidn
del wsuario en el
formato “Historial
de amonestaciones™

¢ 1

Imprime v [Erma el
formato anferior,

bl

¥

|

Hacedel 4
conocimicnio al
alumne sobre la

falta cometida,

Pide al alummeo 13
arnomestado que
firme el formato

anterior,

[E!
Obtiene 5 copias del
formatn anterior.

.

Entregaal 15
Departamenti de
Servicios Escolarcs,
Jefe de Carrera,
Vice-Rectoria
Académica, Caseta
de Vigilancia y al
Alumne el formato
uneTior.

.

Registra la situaciol|
del usuario en el
formato “Historial
de amonestaciones”,

-

Bloguea al usuario
die] Sistema Asiste
Sala

Historial de
wmonestaciones
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Fecha de emision:
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Salas de Cémputo

Vice-rectoria Académica

Reporte mensual
/ /

No. del Procedimiento: 05

Tiempo Total del Procedimiento: 1 hora

Objetivo: Hacer del conocimiento a su jefe inmediato las actividades que se desarrollan en

las Salas de Computo.

Politicas

e El encargado de la Sala de Cémputo deberéa realizar el reporte en los 10 primeros

dias de cada mes.

e Debera anotar a detalle cada una de las actividades que haya desarrollado durante el

periodo reportado.

e El color de tinta para las firmas, de preferencia, debera ser de color negro.

RESF:ZT\IES/?;BLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
Encargado de la Sala de 1. Determina los aspectos a reportar
Computo (actividades realizadas, total de
amonestaciones, total de usuarios en
horario laboral y no laboral, total de g
impresiones, ndmero de téner utilizados, -

profesores-investigadores que impartieron
clases).

Requisita el formato “Reporte mensual”.
Imprime 2 copias y firma.

Entrega el formato anterior a Vice-rectoria
Académica y recaba firma de recibido.
Archiva en el folder correspondiente el
acuse debidamente sellado y firmado de

recibido.
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Fin

Termina procedimiento.
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Reporte mensual

Encargado de la Sala de Computo

Determina los
aspecios 8 reporiar

h

2

Requisita el formato
Reporie mensual.

Reporte mensual O]

Y

3
Imprime el formato
anlerior y firma.

!

4

Eatrega el formato a
Vice-recioria
Académica.

h 4

5

Archiva el formato
en ¢l folder

comespondiente.
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Salas de Computo

Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento: Reservacion de la Sala para curso o ponencia

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 06

Tiempo Total del Procedimiento: 10 minutos

Obijetivo: Controlar el tiempo de uso de las Salas de Computo para dar una mejor atencién

a la comunidad usuaria, evitando sobrecupo o subutilizacién de la capacidad instalada.

Politicas

El Profesor-Investigador deberd solicitar el curso o ponencia con un dia, como
minimo, de anticipacion.

Este procedimiento se realiza cada vez que un Profesor-Investigador necesite la Sala
para curso o ponencia.

El encargado de la Sala debera comunicar al Profesor-Investigador sobre el tiempo
disponible.

El Profesor-Investigador debera ajustarse al tiempo disponible de la Sala.

RESPONSABLE

AREA ]
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO

Profesor-Investigador

Encargado de la Sala de

Computo

1. Solicita el espacio y tiempo disponible para
el curso o ponencia al encargado de la Sala
de Computo, incluidas las necesidades de
logistica.

2. Indica al Encargado de la Sala de Computo

los recursos materiales que necesitara para

10 minutos

dicho curso o ponencia.

3. Determina la disponibilidad de la Sala, de
acuerdo al horario de clases.

4. Determina  los recursos  materiales

disponibles.
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¢ Materiales disponibles?

Si
Encargado de la Sala de 5. Notifica  verbalmente al  Profesor-
Computo Investigador sobre la situacion.
6. Juntos determinan la fecha y hora.
Fin

Termina procedimiento

No
Profesor-Investigador 7. Notifica  verbalmente al  Profesor-
Investigador sobre la situacion.

8. Consigue los recursos faltantes.
Fin

Termina procedimiento
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Reservacion de la Sala para curso o ponencia

Profesor-Investigador Encargado de la Sala de Computo
Determinala 3
& diﬁp:m]b'ili;hd_dr!a
Sula para ln fecha
indicada.
Solicila el tiermpo _\-1
espacio para el curso k 4
0 ponencta 3l Determing los
Encargado de la Sala R
l disponibles,
Inefica Jos recumsos S
materiakes que
necesitara para el
CUrsSO 0 PONCTHICIA,
- 2 o e o §
Consigee los Nuotifica al Profesor- Notificd al Profesor-
recursos materiales o Investigador sobre Investigador sobre
faltantes. la sitpacion. la situacion.
h 4
6
Junitos determinan la
fecha y hora.
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Fecha de emision:
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Salas de Cémputo

Vice-rectoria Académica

Solicitud de material y/o equipo
/ /

No. del Procedimiento: 07

Tiempo Total del Procedimiento: 10 minutos

Obijetivo: Proveer a la Sala de Computo el material y/o equipo necesario para su buen

funcionamiento.

Politicas

e El encargado de la Sala debera solicitar el material y/o equipo al inicio de cada mes,

0 cuando lo considere necesario.

o Deberd verificar el stock del material para asi hacer la solicitud.

e El encargado de la Sala debera solicitar el material y/o equipo que realmente sea

necesario.

e Este procedimiento por lo general ser realiza durante los primeros 10 dias de cada

mes.

e El color de tinta para las firmas, de preferencia, debera ser de color negro.

RESF:ZT\IES/?;BLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
Encargado de la Sala de 1. Verifica el stock del material y/o equipo a
Computo solicitar, de acuerdo a la cantidad que es
necesaria para la Sala, por ejemplo para el
toner minimo deber4d haber uno en 8
existencia, para las carpetas, hojas blancas, E
marcadores, limpiador, se piden por lo S

general cuando ya se estdn terminando,
para el caso de carpetas y hojas blancas, se
piden cada que hay curso para primarias de
las escuelas primarias, tomando en cuenta

la cantidad de alumnos.
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¢ Stock correcto?
Si
Fin

Termina procedimiento

Encargado de la Sala de |No
Computo 2. Determina el material y/o equipo a
solicitar.

3. Requisita el formato “Solicitud de material
y/o equipo”.

4. Imprime y firma el formato anterior con
copia para (Asistente administrativo,
encargado de Almacén).

5. Entrega el formato anterior a las areas
mencionadas anteriormente, recabando
sellos y firmas de recibido.

6. Archiva el acuse debidamente sellado y
firmado en el folder correspondiente.

Fin

Termina procedimiento
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Solicitud de material y/o equipo

Encargado de la Sala de Computo

Inicia

1

Verifica el stock del
material ¥/o equip,

=~
Dietermina el =
o—3e material yio equipo
a solicitar.

i Stock
adecuado?

h

3

Requisita ¢l formato

“Solicitud de material
yio eguipe’.

Solicitud de material
v yio equipo (42
F)
Imprime y firma el
formato anleriorn.

v
Entreszu el formats
anterior a Asistente
Administrativo y
Encargado de
Almacén

v
Archiva el acuse ®
delvidamente sellado
v tinmado en ¢l
folder
correspomdiente.
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Salas de Computo
Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento:  Alta y/o baja de inventario

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 08
Tiempo Total del Procedimiento: 20 minutos
Objetivo: Llevar un control de los equipos ubicados en la sala. .
Politicas
e El encargado de la Sala debera obtener los datos exactos (tipo, marca, serie, nUmero
de inventario, etc.) del equipo que pretende dar de alta o baja.
e Este procedimiento generalmente se realiza cada que se asigna o se da de baja
material y/o equipo a la Sala.
e Deberd empaquetar el equipo a dar de baja para su traslado seguro.

e El color de tinta para las firmas, de preferencia, debera ser de color negro.

AREA
RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO

Encargado de la Sala de 1. Determina el material y/o equipo que va a
Computo dar de alta y/o baja.
2. Requisita el formato “Alta y/o baja de

inventario”.
3. Imprime y firma el formato anterior con .
(@]
copia para Jefe del area de Inventarios y =
Activo Fijo. £
o
. N

¢Es baja?

Si
4. Empaqueta el equipo.
5. Entrega el equipo al Personal de Almacén.
6. Entrega el formato anterior al Jefe del Area

de Inventarios y Activo Fijo y recaba su
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Encargado de la Sala de

Computo

Fin

firma.

7. Archiva el acuse debidamente sellado y

firmado en el folder correspondiente.

Termina procedimiento

No

Fin

8. Recibe el equipo del Jefe de Almacén y la
hoja de salida.

9. Firma de recibido la hoja de salida de
almacén vy la entrega a la persona que haya
realizado la entrega.

Termina procedimiento
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Al y/o baja de inventario

Encargado de la Sala

Determinm el |
material ¥/ equipo
que va a dar de ala

vio huja

h 4

Requisita el fcu!'mmo2
“Ala yio baja de

inventario’ .

Alta yio baja de
inventario O]

4 B
. Recibe el equipo del
Fopmpenel Lo 5 ZEs baja? o— Jefe de Almacén y
i I hoja e salida.
¥ _ v Huoa de salida
Entrega al equipo :.1-‘ Firma de recibido a9
Personal de hoja de salida de
Mantemmiento. almacén v la entrega a
la persona que haya
realizado |a entrega.
h
Entrega el formato®)
al Jefie del Arca de
Inventarios ¥ Activo
Fijo.
Archiva ] acuse crr|
el folder
cormespondiente.
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Salas de Computo

Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento: Reservacion de equipo en horario no laboral

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 09
Tiempo Total del Procedimiento: 1 hora

Objetivo: Llevar un control del acceso de usuarios en horario no laboral.

Politicas

El usuario quien solicita la Sala debera entregar el formato “Reservacion de sala”
antes de las 19:00 horas del dia o los dias en los que hara uso de ellas.

Si el formato anterior presenta errores de ortografia o de algin otro tipo tendra que
ser realizado de nuevo por los usuarios.

Este procedimiento por lo general se realiza de lunes a sabado.

Todos los alumnos anotados en el formato deberan firmar.

En caso de no encontrarse el Profesor-Investigador responsable de la materia, el
formato podré ser firmado por el Jefe de Carrera.

Después de haber entregado el formato al encargado de la Sala, ningin usuario
podra anotarse en dicho formato.

El color de tinta para las firmas, de preferencia, debera ser de color negro.

RESPONSABLE

AREA ]
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO

Usuario de la Sala de 1. Requisita el formato “Reservacion de sala”.

Computo 2. Imprime y firma el formato anterior.

Profesor-Investigador 4. Firma el formato anterior.
Usuario de la Sala de 5. Entrega el formato anterior al encargado de
Computo la Sala de Cémputo que desea reservar.

Encargado de la sala de

3. Recaba la firma del Profesor-Investigador

responsable de la materia.

1 hora
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Computo 6. Requisita el formato “Control de usuarios
en horario no laboral”.
7. Imprime y firma el formato anterior.
8. Entrega el formato anterior al &rea de
vigilancia.
Fin

Termina procedimiento
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Reservacion de la Sala de Computo en horario no laboral

Usuario de la Sala Profesor-Investigador

Encargado de la Sala

1
Requisita e formatn
Reservaciim de Sala

r

Imprime y fiorma el
formato mmterior

r
Becaba la firma dei-
Profesor-
Investigador timalar
de la materia.

Firma el formato
anferiar.

4

v

5
Entrega ¢l formato

1l Encargado de la
Sala

Requisita ¢l formataf)
“Centrol de usuarios
en horatio mo
Tuboml™,

Caomtrol de usuirios
en horario no

7] laboral,

Imprime y firmu el
formato antetor.

h 4

&
Enirega el formato
al drea de
Viglancia
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Salas de Cémputo

Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento:  Alta y baja de usuarios en el Sistema Asiste Sala

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 10

Tiempo Total del Procedimiento: 4 minutos

Objetivo: Administrar de forma adecuada el acceso de los usuarios al Sistema de Cémputo.

Politicas

El encargado de la Sala debera ingresar la contrasefia de acceso al Sistema Asiste
Sala.

Se realiza generalmente al inicio del curso propedéutico, inicio y fin de cada
semestre.

Al dar de alta a un usuario, el encargado de la Sala debera escribir el nombre,

iniciando por los apellidos.

AREA ,
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
RESPONSABLE
Encargado de la Sala de
Computo 1. Ingresa al Sistema Asiste Sala.

@
3. Pide los datos al usuario: afio de ingreso, é
grupo, contrasefia, nombre iniciando por E
los apellidos.
Usuario 4. Proporciona los datos al encargado de la
Sala.
Encargado de la Sala de 5. Captura los datos.

Computo

Tipo de operacion
Alta
2. Daclic en el mend Alumnos. Después en la

opcién Nuevo.
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Encargado de la Sala de
Computo

Fin

6.
7.

Rectifica/Ratifica los datos con el alumno.

Presiona en el botén Guardar.

Termina procedimiento

Fin

10.
11.
12.
13.
14.

Baja

Da clic en el menu Alumnos. Después en la
opcién Dar de baja.

Escribe el nombre del usuario que quiere
dar de baja.

Pulsa la tecla intro.

Rectifica/Ratifica los datos.

Selecciona los datos del usuario.

Presiona en el boton Eliminar.

Confirma el mensaje.

Termina procedimiento
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Alta y baja de usuario en el Sistema Asiste Sala

Encargado de la Sala

Usuario
Inicio Proporciona los 2
— datos al Encarzado
de Ia Sala
¥
1
Ingresa al Sisterna
Asiste Sala
D elick en el |1w1|L'F 2 2
Alumnos. Desputs ot L:‘i click eﬂD:l e
en la apeion Dar de b Ala— Alumnos. Después
bl en la opeiin Nuevo.
h L.
2 : 3
Escribe el nombre Pide los dams al
del vsuario que ustiurio; e de mgreso.
quiere dar de baja. LU, contrasetia.
nombre infciando por
los apellidos,
h 4
10
Pulsa la tecls intro,
h h 4
11
Ruﬁii‘ﬂ;ﬁ?:iﬂm Cuptura los dutos.
Y Y
L i RectificaRutifi $
s < tifica’Ratifica
hclwd:1m:u;:0 Tos datos con el
’ alumi,
h L4
13 7
Presiona el botin Presiona el botdn
Eliminar. Gigrdar,
h
14 k4
Confirma el Fin
mensaje,
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Salas de Computo
Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento:  Altay baja de grupos en el Sistema Asiste Sala

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 11
Tiempo Total del Procedimiento: 4 minutos
Objetivo: Administrar de forma adecuada a un conjunto de usuarios que comparten alguna
caracteristica.
Politicas
e El encargado de la Sala deberd ingresar la contrasefia de acceso al Sistema Asiste
Sala.
e Se realiza generalmente al inicio del curso propedéutico, inicio y fin de cada
semestre.
e Debera analizar qué caracteristica(s) comparte(n) los usuarios, por ejemplo: carrera,

semestre, grupo, etc.

RESF:ZT\IES/:BLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
Encargado de la Sala de 1. Ingresa al Sistema Asiste Sala.
Computo Tipo de operacion
Alta

2. Da clic en el mena Organizacion. Después

en la opcion Grupo-Nuevo grupo.

4 minutos

3. Captura los datos: carrera, semestre, afio,
identificador, hora de Sala.
4. Rectifica/Ratifica los datos.
5. Presiona en el boton Guardar.
Fin

Termina procedimiento

175




PROPUESTA DE MANUALES ADMINISTRATIVOS COMO INSTRUMENTO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LAS SALAS DE COMPUTO DE LA UNIVERSIDAD DEL MAR CAMPUS PUERTO ESCONDIDO

Encargado de la Sala de Baja
Computo 6. Da clic en el mend Organizacion. Después
en la opcion Modificar o Eliminar grupo.
7. Captura los datos: afio y grupo.
8. Pulsa la tecla intro.
9. Rectifica/Ratifica los datos.
10. Presiona en el boton Eliminar.
11. Confirma el mensaje.
Fin

Termina procedimiento
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Ala v baja de grupos en el Sistema Asiste Sala

Encargado de la Sala

Ingresa al Sistema
Asiste Sala.

Da click en el meni 2 Da click en el meni &

Organizacion. Despucs en Orpenizacion. Despuss
1a opcitm Grupo-Nuevo en la opcion Modificar o
Eupo. Eliminar gnipo.
¥ v
Capiira los datos: 3 7
GATTETA, SETRSITE, Captura los datos;
aiin, identificador, afio ¥ Frupo.
hora de Sala.
v v
4 [}
Rectifica Ratifica 2
s 1. Pulsa la tecls intro.
- h 4
3 ]
Presion en el botdn Seleceiona los datos
Guardar. del usuanio.
v
10
Presionu e botdn
Eliminar,
Y
11
Confirma el
mensije.
»! F )

in

[‘
A
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Nombre del procedimiento:

Fecha de emision:

Salas de Computo

Vice-rectoria Académica

Solicitud de mantenimiento a mobiliario y/o equipo

/ /

No. del Procedimiento: 12

Tiempo Total del Procedimiento: 30 minutos

Objetivo: Mantener en dptimas condiciones el mobiliario y equipo de la Sala para ofrecer

un servicio de calidad.

Politicas

e El encargado de la sala deberd observar de forma continua el correcto

funcionamiento del mobiliario y equipo.

e Este procedimiento se realiza cada vez que el equipo y/o mobiliario presenta algun

desperfecto y necesite mantenimiento.

e Es responsabilidad del Area de Mantenimiento la reparacion del mobiliario y

equipo.

e Deberd notificar a los usuarios el desperfecto del mobiliario y/o equipo para evitar

accidentes o algun otro tipo de situacion.

RESF:ZT\IES/T\ABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
Encargado de la Sala de 1. Determina el mobiliario y/o equipo que
Computo necesita mantenimiento (aire
acondicionado, ventiladores, lamparas,
mesas, sillas, sistema de electricidad, 8
alarma, contactos, etc.). E
De ser posible debera desconectarlos y ]

colocarlos en un lugar aparte para evitar

accidentes.
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Encargado de la Sala de 3. Requisita el formato “Solicitud de

Computo mantenimiento a mobiliario y/o equipo”.

4. Imprime y firma el formato anterior.

5. Solicita el servicio con el Jefe de
Mantenimiento, mediante el formato
anterior.

Jefe de Mantenimiento 6. Determina la fecha del mantenimiento y

firma de recibido.

Encargado de la Sala de 7. Archiva el formato anterior en el folder

Computo correspondiente.

Fin

Termina procedimiento
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Solicitud de mantenimiento a mobiliario y/o equipo

Encargado de la Sala Jefe de Mantenimiento

Determina la fecha d96
mantenimienta y firma
el oficio de recibido.

Tovic i

|

h
Determinael 1
‘muokiliario y'o
SOLIPD gLe necesita
mantenimienio,

v
De ser posible los 2
desconectard y
colocira en un lugzar
aparte,

¥
Requisita el formato?
“Salicitud de
mantenimiento a
maobiliario y/o

equipa”.
“Hohciiud de
muntenirenlo a
v maobiliario yio
4| equipo™.
Imgrire y firma el
farmato anteror.
h
5
Solicita el servicio al
Jete de
Mantenimiento.,

¥

Archiva el oficio E|1?
el folder
correspandiente.

Firt
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Salas de Computo
Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento:  Escanear equipos de computo

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 13
Tiempo Total del Procedimiento: 45 minutos
Objetivo: Dar mantenimiento preventivo a los equipos de computo para protegerlos de
virus y con ello asegurar su correcto funcionamiento
Politicas
e El encargado de la Sala de Computo debera verificar el tiempo libre del que dispone
para escanear los equipos.
e Por lo general este procedimiento se realiza dos veces por semana.
e Antes de iniciar con el proceso de escaneo, el encargado de la Sala debera actualizar
el antivirus.

e El encargado de la Sala debera procurar que el equipo esté libre de virus.

AREA ,
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
RESPONSABLE
Encargado de la Sala de 1. Verifica el horario de clases de la Sala de
Computo Computo e identifica el tiempo disponible.

2. En el tiempo disponible enciende los
equipos de computo.
3. Ejecuta el software del antivirus en cada

45 minutos

uno de los equipos.
4. Actualiza el antivirus de cada equipo.
5. Pone en marcha el antivirus para analizar el

equipo.
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Encargado de la Sala de ¢ Detect6 virus?
Computo Si
6. Elimina los virus mediante la opcion de
“remove” del antivirus Avira, para el caso
del Antispyware los envia a cuarentena con
la opcion “enviar a cuarentena”. Continla
con la actividad No. 7. En caso de que el
equipo no funcione adecuadamente lo envia
con el Departamento de Red de la
Universidad.
No
7. Apaga la computadora.
8. Cubre con las fundas el equipo.
9. Desconecta el equipo.
Fin
Termina procedimiento
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Escanear eguipos de computo

Encargado de la Sala

Inicie

Werifica y determina el
tiempo disponible en
la Sala de Cédmpute.

:

Enel tiempa 2
disponible enciende
los equipos de
computo.

b

3
Ejecuta el software
de antivirus en cada
uno de los equipos,

y

Actualiza el
antivirus de cada
equlpo.

¥

5
Fone en marcha el
antivirus para
analizar el equipa,

Elimina los virus &
mediante la opcidn
aremoves G los
envia a cuarentena.

éDetectd vings?

—

Apagala
ctomputadora.

|

Cubre con las

fundas el equipa.

h 4

Desconecta el
BUipo.

Firv
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Salas de Computo

Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento: Descargar actualizaciones de Windows

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 14
Tiempo Total del Procedimiento: 1 hora
Objetivo: Mantener actualizado el software utilizado por el equipo de computo para
protegerlo de ataques, virus y otras amenazas de seguridad.
Politicas
e El encargado de la Sala de Cémputo debera verificar el tiempo libre para realizar
este proceso.
e Deberd avisar al Departamento de Red el horario en el que descargard las
actualizaciones.
e Por lo general el proceso lo realiza mensualmente.

e Una vez iniciado el proceso de descarga es preferente que no lo cancele.

AREA ,
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
RESPONSABLE
Encargado de la Sala de 1. Verifica el horario de clases de la Sala de
Computo Computo e identifica el tiempo disponible.

2. En el tiempo disponible enciende los
equipos de computo.
3. Ingresa al panel de control y selecciona la

aplicacion “Actualizaciones automaticas”.

1 hora

4. Selecciona la opcion  “instale las
actualizaciones desde el sitio Web de
Windows Update”.

5. Espera a que las actualizaciones hayan sido
instaladas correctamente en los equipos y

verifica:
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Encargado de la Sala de ¢Existe falla en el proceso de instalacion de

Computo descarga de actualizaciones?

Si

6. Soluciona el problema (actualizar la pagina

Web, revisar la conexion a internet).
Regresa a la actividad No. 5. En caso de
que el equipo no funcione adecuadamente
lo envia con el Departamento de Red de la
Universidad.

No
7. Apaga la computadora.
8. Cubre con las fundas el equipo.
9. Desconecta el equipo.

Fin

Termina procedimiento
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Descargar actualizaciones de Windows

Encargado de la Sala

1

Verifica y determina ¢

tiempo disponible en la
Sala de Compuio,

Y
Eneldempo 2
disponible enciende
los equipns de
clmmputo.

Y
Ingresa al panel de 3
control ¥ selecciona la
aplicacitn
“Actualizaciones
automaticas™,

¥
Selecciona la rrpci.ﬁn"
“instale las
actualizaciones desde
el sitio Web de
Windows. Update™,

h 4

Espema a que las
actualizaciones hayan
sido mstaladas.

Y

Soluciona el 6
probiema {(actualizar
o = Apaga lu
la  pagina Weh, :
revisar la conexion & ConRadaG],
Intemet)
v
Cubre con las
fundas el equipo.
h 4
Desconecta e
I,
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Nombre del procedimiento:

Fecha de emision:

ANEXO D. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Salas de Computo

Vice-rectoria Académica

Instalacion de software

/ /

No. del Procedimiento: 15

Tiempo Total del Procedimiento: 15 minutos

Objetivo: Contar con el software adecuado en los equipos para que los usuarios puedan

realizar sus actividades de forma eficiente y eficaz.

Politicas

e El encargado de la Sala de Cémputo debera verificar el tiempo libre para realizar

este proceso.

e Para poder instalar un software el Profesor-Investigador debera notificar al

encargado de la Sala.

e En caso de que el encargado de la Sala no cuente con el software a instalar, el

Profesor-Investigador debera conseguirlo.

AREA ]
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
RESPONSABLE
Profesor-Investigador 1. Solicita la instalacién de software en los
equipos de computo de la Sala de Cémputo.
Encargado de la Sala de 2. Enciende el equipo y verifica si el software
Computo solicitado esta instalado.
¢Esta instalado el software en la Sala? @
Si =
., .. e
Continta con la actividad No. 9. L0
No

3. Verifica la obtencion del software.

¢El Encargado cuenta con el software a
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instalar?

Si

Encargado de la Sala de 4. Verifica el horario de clases de la Sala de

Computo Computo e identifica el tiempo disponible.

5. En el tiempo disponible enciende los
equipos y procede a instalar el software, en
el tiempo disponible.

6. Verifica que el software haya sido instalado
correctamente.

¢Existe falla en el proceso de instalacion?

Si
7. Soluciona el problema (reinstalacion,
configuracion, etc.) Continla con la
actividad No. 7. En caso de que el equipo
no funcione adecuadamente lo envia con el
Departamento de Red de la Universidad.
No
8. Apaga la computadora.
9. Cubre con las fundas el equipo.
10. Desconecta el equipo.
Fin

Termina procedimiento

No
Profesor-Investigador 11. Consigue el software solicitado.
12. Entrega el software al Encargado.

Ir a la actividad ndamero 4.
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Instalacidn de Software

Profesor-Investigador Encargado de la Sala
Enciende ¢l equipo?
o| ¥y verifica siel
Software solicitado
esti instalado
Solicita la l
instalacién de
Software en la Sala No 2 Esti instalado?
Consigue el A Verifica In
software (intemet, |« M obtencidn del
profesores, etc.). Software,
r
12
Entrega el Software
2l Encargado. 12
Si
- .4
Verifica v determing
P el tiempo disponible
en la Sala,
En el sempa ]
disponible enciende
los equipos ¥
procede a instalar ¢
software,
Verificn queel 0
| software se hoya
instalado
correctamente,
) 7
Soluciona la falla
(reinstalacién,  (—Si 01
configuracion, etc. ). z
Apaga la
computadora. I
+ 9
Cubre con las
Tundis el egquipo.
10
Desconecta el
equipo,
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Salas de Cémputo

Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento:  Formateo de equipos

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 16
Tiempo Total del Procedimiento: 3 horas
Obijetivo: Agilizar el tiempo de procesamiento y respuesta del equipo de computo.
Politicas
e El encargado de la Sala de Cémputo debera verificar el tiempo libre para realizar
este proceso.
e Este proceso por lo general se realiza una vez al afo.
e El encargado de la Sala debera realizar previamente el respaldo de la informacion
mas importante.
e Debera analizar el Sistema Operativo a instalar, segun las caracteristicas del equipo
y las necesidades de los usuarios, esto cuando el Sistema difiera de la version que se
encuentre instalada.

e Debera dejar en correcto funcionamiento el equipo.

AREA ,
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
RESPONSABLE
Encargado de la Sala de 1. Verifica el horario de clases de la Sala de
Computo Computo e identifica el tiempo disponible.

2. En el tiempo disponible enciende los
equipos de computo.

3. Realiza los respaldos correspondientes,
dependiendo de la informacion que

3 horas

considere pertinente (por lo general se
encuentra en la carpeta COMUN en el
disco duro), y se refiere a la informacion de
los usuarios de las Salas.
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Encargado de la Sala de

Computo

Si

Fin

10.
11.
12.

13.
14.
15.

Introduce el disco de instalacién y reinicia
la computadora (para estos pasos se
recomienda seguir la documentacion que
contiene el software de instalacion).
Presiona una tecla para continuar, y espera
a que cargue todos los archivos necesarios.
Selecciona la opcion instalar.

Selecciona o crea la particién en la que
desea instalar.

Selecciona la particion que desea
formatear.

Espera el proceso de instalacion.

Configura el equipo.

Instala las actualizaciones.

Verifica el correcto funcionamiento del
equipo.

¢Es correcto?

Apaga la computadora.
Cubre con las fundas el equipo.
Desconecta el equipo.

Termina procedimiento

No

16.

Verifica el problema (reinicia el equipo,
reinstala el sistema, esto es, ingresa el disco
de instalacion y botea desde el disco,
selecciona la  opcion  “reparar la
instalacion”, selecciona las opciones que

desea reparar de la lista de instalaciones,
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selecciona la misma particion que se
selecciond anteriormente, selecciona el
directorio para que copie los archivos, de
esta manera se reinstalara el sistema).
Continta con la actividad No. 12. En caso
de que el equipo no funcione

adecuadamente lo envia con el

Departamento de Red de la Universidad.
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Formateo de equipos

Encatgado de la Sala

Inigie

. .
Verifica y determina
el tiempo disponible

en la Sala,

v

En el tiempo
disponible enciende
los equipos.

.

Realiza los
respaldos
correspondientes,

v

4
Introduce el disco de
instalacion y reimicia

el equipo.

.

: 5
Presionu una tecla, ¥
ESPErE § Que Cargue

toddios [os archivos.

.

[
Selevciona b opeidn
instalar.

Selecciona o crea o'
particion en la que
insralari.

v

Seleceiona la
particion que desea
formateat.

:

9
Espera ¢l proceso de
instalacion.
Realiza la 10
configuracion del
equipo.
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Formateo de equipos

Encargado de la Sala

Instala las

actualizaciones.

4 12

Verifica ¢l cormectp
fimcionamiento del
equipo.

Fy

Ta
Verilica ¥ soluciona el
No—p  problema {reinicia,
reinstala, cte. ),

LEs comrecto?

Cubre con las
fimdas ¢l cquipo.

Desconecta el
SqUIpo.
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Salas de Computo
Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento: Limpieza del teclado del equipo de codmputo

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 17
Tiempo Total del Procedimiento: 20 minutos
Objetivo: Proporcionar mantenimiento preventivo al teclado para mantenerlo en correcto

funcionamiento y evitar dafios por polvo a largo plazo.
Politicas

e El encargado de la Sala debera notificar el desperfecto a los usuarios para evitar
accidentes o algun otro tipo de situacion, colocando un aviso sobre el equipo, por
ejemplo “Fuera de servicio”.

o Este procedimiento por lo general se realiza anualmente.

e Lafranela o pafio a utilizar deberd estar ligeramente himedo.

e En caso de no contar con el liquido especial, podra hacer uso de agua y jabdn en
pequefias cantidades.

e En caso de que el encargado de la Sala encuentre algin desperfecto en el teclado y

que no lo pueda arreglar, debera notificar al Jefe del Departamento de Red.

AREA
RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO

Encargado de la sala de 1. Determina el tiempo disponible de la Sala
Computo de Computo (fin de semana, vacaciones,
inter semestrales, etc.).

2. Desconecta el teclado de la computadora.

20 minutos

3. Sopletea el teclado con la aspiradora entre
las teclas, la cual es solicitada al

Departamento de Red de forma.
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Encargado de la sala de 4. Humedece la franela con espuma
Computo limpiadora y asea.
¢ Teclas muy sucias?
Si
5. Quita cada tecla esto es, desatornillar para
poder observar las teclas por debajo del
teclado, después quita una alfombra de
plastico la cual sirve de soporte a las teclas,
ahora acciona los seguros que adhieren las
teclas al teclado. Limpia cada tecla.
6. Arma de nuevo el teclado.
7. Vuelve a conectar el teclado. Continta con
la actividad No. 11.
No
8. Humedece la franela y limpia el cable del
teclado.
9. Esperaa que seque.
10. Vuelve a conectar el teclado.
11. Verifica que funcionen correctamente todas
las teclas.
¢Funciona correctamente?
Si
Fin
Termina procedimiento.
No
Continua con la actividad No. 5. En caso de
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que el equipo no funcione adecuadamente
lo envia con el Departamento de Red de la

Universidad.

197




PROPUESTA DE MANUALES ADMINISTRATIVOS COMO INSTRUMENTO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LAS SALAS DE COMPUTO DE LA UNIVERSIDAD DEL MAR CAMPUS PUERTO ESCONDIDO

Limpieza del weclado del equipo de computo

Encargado de la Sala

1
Determima el fiempo
disponible en la
Sala.
2
Desconecta el
tecladn de la
computadora.
Sopletea con la ~
aspiradora entre las
teclas,
4
Humedece la franela
COM ESPUmA
Iimpiadora y asea.
Y
5 Hinedene W frasels
; umedece 1a Irane
]:J.n!ne:‘c:amﬂ:i v limpia el cable del
s P teclado.
3 £
A.'Im.![;:l;;;f\vrl Espera a que seque.
] il
Comecta el teclado, Conecta el teclado,
.
>
h 4
o 11
Verifica que
No tuncipnen fodas las
teclas.

dFunivnia
<
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Nombre del procedimiento:

Fecha de emision:

ANEXO D. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Salas de Cémputo

Vice-rectoria Académica

Limpieza del monitor del equipo de computo

/ /

No. del Procedimiento: 18

Tiempo Total del Procedimiento: 15 minutos

Objetivo: Proporcionar mantenimiento preventivo al monitor para mantenerlo en correcto

funcionamiento y evitar dafios por polvo a largo plazo.

Politicas

e El encargado de la Sala debera notificar el desperfecto a los usuarios para evitar

accidentes o algun otro tipo de situacion, colocando un aviso sobre el equipo, por

ejemplo “Fuera de servicio”.

o Lafranela o pafo a utilizar debera ser ligeramente humedo.

e En caso de no contar con el liquido especial, podra hacer uso de agua y jabdn en

pequefias cantidades.

e En caso de que el encargado de la Sala encuentre algin desperfecto en el monitor y

que no lo pueda arreglar, debera notificar al Jefe del Departamento de Red.

AREA ,
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
RESPONSABLE
Determina el tiempo disponible de la Sala
Encargado de la Sala de ]
) de Computo (fin de semana, vacaciones,
Computo
inter semestrales, etc.).
Apaga el monitor y lo desconecta de la 8
>
energia eléctrica. E
Humedece la franela con espuma o

limpiadora y talla el gabinete del monitor
en forma circular para quitar el polvo y
mugre.

Asea los cables del monitor.

Con otra franela limpia, humedecida con
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limpiador antiestatico asea la pantalla del
monitor.
6. Espera a que seque y vuelve a conectar el
monitor.
7. Verifica que funcione correctamente.
¢Funciona correctamente?
Si
Fin

Termina procedimiento

No
8. Verifica que los cables estén conectados
correctamente, reinicia el equipo, etc.
Continta con la actividad No. 7. En caso de
que el monitor no funcione adecuadamente
lo envia con el Departamento de Red de la
Universidad.
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Limpieza del monitor del equipo de computo

Encargado de la Sala

‘ Inica '

Y

1
Determina el fiempo
disponible en Ia
Sala,

.

r

Apaga el monitor y
lo desconeeta de la
enerzia elécirica.

# &

Humedece la francla
¥ limpia el exterior.

# 4

Asea los cables del
momitor,

:

]
Con otra frumels
tuimieda linepia la
pantalla,
[
Espera a que seque

¥ conecta el
Mo

¥

Verifica que
funcione -+

Ccommeciamente.

Verificuel 8
problemaicanects
Jus cables, reimiciu,
etc.).
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Salas de Computo
Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento: Limpieza del mouse del equipo de cémputo

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 19
Tiempo Total del Procedimiento: 15 minutos
Objetivo: Proporcionar mantenimiento preventivo al mouse para mantenerlo en correcto
funcionamiento y evitar dafios por polvo a largo plazo.
Politicas
e El encargado de la Sala debera notificar el desperfecto a los usuarios para evitar
accidentes o algun otro tipo de situacion, colocando un aviso sobre el equipo, por
ejemplo “Fuera de servicio”.
o Lafranela o pafo a utilizar debera ser ligeramente humedo.
e En caso de no contar con el liquido especial, podra hacer uso de agua y jabon en
pequefias cantidades.
e En caso de que el encargado de la Sala encuentre algin desperfecto en el mouse y

que no lo pueda arreglar, debera notificar al Jefe del Departamento de Red.

AREA
RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO

Encargado de la Sala de 1. Determina el tiempo disponible de la Sala

Computo de Computo (fin de semana, vacaciones,
inter semestrales, etc.).

2. Desconecta el mouse de la computadora.

3. Limpia la bola de caucho en caso de no ser

15 minutos

optico.

4. Limpia de manera externa con espuma y
franela.

5. Espera a que seque y lo conecta a la

computadora.

6. Verifica que funcione correctamente
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Encargado de la Sala de ¢Funciona correctamente?
Computo Si
Fin

Termina procedimiento

No
7. Verifica que el cable esté conectado
correctamente, reinicia el equipo, etc.
Continta con la actividad No. 6. En caso de
que el mouse no funcione adecuadamente
lo envia con el Departamento de Red de la
Universidad.
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Limpieza del mouse del equipo de computo

Encargado de la Sala

Inicio

]
Determina ¢l tiempn
disponible en la
Sala,

'

Desconecta el
mouse de la

computadora.

.

3
Limpia la bola de
caucho en cuso de
ST MECAnico,

.

Limpia de manera
£XIETNA CON CSpUma
¥ framela.

.

5

Espera u que segue
v después conecta a
la computadora,

l

Verifica que

fh

funcione -
comeciamenie.

Verifica ¢l 7
problemalconecta de
THIEVD, Teinicia,
ele)

Fin
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Nombre del procedimiento:

Fecha de emision:

ANEXO D. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Salas de Computo

Vice-rectoria Académica

Limpieza del gabinete del equipo de computo

/ /

No. del Procedimiento: 20

Tiempo Total del Procedimiento: 45 minutos

Objetivo: Proporcionar mantenimiento preventivo al gabinete para mantenerlo en correcto

funcionamiento y evitar dafios por polvo a largo plazo.

Politicas

e El encargado de la Sala debera notificar el desperfecto a los usuarios para evitar

accidentes, colocando un aviso sobre el equipo, por ejemplo “Fuera de servicio”.

o Este procedimiento se realiza anualmente.

o Lafranela o pafio a utilizar debera ser ligeramente humedo.

e En caso de no contar con el liquido especial, podra hacer uso de agua y jabdn en

pequefias cantidades.

e En caso de que el encargado de la Sala encuentre algun desperfecto en el gabinete y

que no lo pueda arreglar, debera notificar al Jefe del Departamento de Red.

RESPZT\IES/?;BLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
Encargado de la Sala de Determina el tiempo disponible de la Sala
Computo de Computo (fin de semana, vacaciones,
inter semestrales, etc.). g
Desconecta el equipo de computo de la E
energia eléctrica. S

Desconecta  los  equipos  periféricos
conectados al gabinete que contiene el
CPU.

Quita la tapa de la computadora.
Inspecciona todos los cables y conexiones,

busca cables guemados, sueltos,
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Encargado de la Sala de maltratados o simplemente dafados.
Computo ¢Cable dafado?
Si
6. Coloca la tapa de la computadora.
7. Lo reporta al Departamento de Red.
Fin

Termina procedimiento

No

8. Desarma el equipo (desmontar HDD,
CD/DVD,  floppy, Cables planos,
desconectar la fuente, etc.), desempolva
con la aspiradora.

9. Después de haber retirado la mayor parte
del polvo, limpia con la brocha suavemente
sobre la superficie de la tarjeta madre
(motherboard).

10. Reintegra todos los elementos a su posicion
original.

11. Ensambla el equipo.

12. Limpia la carcasa con la espuma y una
franela; aplica la espuma sobre la carcasa,
deja actuar unos segundos y después
remueve con la franela.

13. Espera a que seque.

14.Conecta y verifica que funcione

adecuadamente.
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AREA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO
RESPONSABLE
Encargado de la Sala de ¢Funciona correctamente?
Computo Si
Fin

Termina procedimiento

No

15. Verifica que los cables y los elementos del
gabinete estén conectados correctamente,
reinicia el equipo, etc. Continda con la
actividad No. 14. En caso de que el
gabinete no funcione adecuadamente lo
envia con el Departamento de Red de la
Universidad.
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Limpieza del gabinete del equipo de computo

Encargado de la Sala

Inicie

1
Determina el tempo
disponible en la

Sala,

v

Desconecta el 2
equipo de cdmputo
de la energia
eléctrica,

.

Desconceta los
equipos periféricos
al gabinete,

* 4

Quit La tapa de ln
computadorie.

h
3 3
Inspeceions todos
los cables y
COTEX LS,
l 8
Coloca la tapa de la Diesariia &l equipo ¥
f computaduza 5 Mo—3{ desempolva con la
i aspiradora,.
7 . 7 o
Lo reporta al Después de haber
Departamento de retirado el polvo,
Red limpia con wna
i brocha suavermnente,

v

; 1]
Reintepea rodos los
elementos a sy

posicidan original,

.

Ensumbla el eguipo.

v

Limpia In carcasal 2
GUONL ESPUITEL Y Una
franela, deja actuar
¥ remueve.,
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Limpieza del gabinete del equipo de computo

Encargado de la Sala

Y
13
Espera a que seque.
¥
: 14
Conecly v verifica
que funcione |
correctamente,
v Werilicy que los cables ¥ los E
Ein i ! elementos del gabinete estén

congetados commectaments,
Teinicia ¢l equipo, efc.
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Salas de Cémputo

Vice-rectoria Académica

Nombre del procedimiento: Limpieza del software del equipo de cémputo

Fecha de emision: / /

No. del Procedimiento: 21
Tiempo Total del Procedimiento: 1 hora

Obijetivo: Agilizar el tiempo de respuesta y procesamiento del equipo de computo.
Politicas

e Para hacer una mejor limpieza, el encargado de la Sala podra hacer uso de software

de ayuda.
e Este procedimiento se realiza semestralmente.
e EIl software utilizado como ayuda, después de haber terminado el proceso de

limpieza debera ser desinstalado.

AREA
RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO

Encargado de la Sala de 1. Determina el tiempo disponible de la Sala

Computo de Computo fin de semana, vacaciones,
inter semestrales, etc.).

2. Enciende el equipo de Cémputo.

3. Verifica que el equipo de coOmputo cuente
con las actualizaciones mas recientes del

Sistema Operativo, visita el siguiente link:

1 hora

http://update.microsoft.com/.
4. Revisa que el equipo de computo cuente
con antivirus y que esté debidamente

actualizado.
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Encargado de la Sala de
Computo

Si
Fin

5. Elimina archivos temporales, puede

apoyarse con herramientas especializadas
tales como: CCleaner, Disk Cleaner, ATF
Cleaner, RegSeeker.

Desinstala el software que no vaya a ser
utilizado.

Desfragmenta y libera espacio en disco
(Inicio-Todos los programas-Accesorios-
Herramientas del sistema-Desfragmentador
de disco/Liberador de espacio en disco).
Verifica que el equipo funcione

correctamente.

¢Funciona correctamente?

Termina procedimiento

No

9. Reinicia el equipo, verifica la lista de

errores, etc. ContinGia con la actividad No.
8. En caso de que el equipo no funcione
adecuadamente lo envia con el

Departamento de Red de la Universidad.
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Limpieza del software del equipo de computo

Encargado de la Sala

Imieier

1

Determina ¢l tiempo

dizponible en la
Sala,

4‘ 2

Enciende 2] equipn
de computo.

.

Verificagoeel &
equipo de computo
cuente con las
acmalizaciones mis

Tecientes.

.

Verifica que el 4
equipn de compario
cuenie con antrvims

¥ gue esté
actualizado.

.

Elimina archivos
temporales.

.

Dresinstala ¢l
software que no
vayu a ser utilizado.

v

5

Desfmpgmenia y

libern espacio en
disco,

I

Verifica que el
equipo funcione

k.

o
Reinicia el equipo,
vo—  revisa li lista de

errores, et
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V1. Formatos

Utilizado en el procedimiento numero 01 “Apertura de las Salas de Computo”.

Universidad del Mar campus Puerto Escondido
Control de mobiliario y equipo

Nombre: Sala de Cémputo:
Fecha: Hora:
No | Mobiliario y/o equipo Si No

Aire acondicionado

Archivero

Equipos de computo

Escritorio

Extinguidor

Impresora

Lamparas

Mesas

Pizarrén blanco

Pizarrén electronico

Proyector

Reguladores

Sillas

Ventiladores

Atentamente

Encargado de Sala
Utilizado en el procedimiento nimero 02 “Control de impresiones”.
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UNIVERSIDAD DEL MAR
Campus Puerto Escondido

Control de Impresiones del Laboratorio de Computo

SALA : :

FECHA

#
EQUIPO

HORA

NOMBRE DEL
USUARIO

CARRERA

PAGINAS
IMPRESAS

OBSERVACIONES

10}

o)

)

(6)
\_/

()
\_/

(8)
N
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Control de Impresiones del Laboratorio de Computo

1.

L N o g &~ w D

El encargado de la Sala de Cdmputo escribe el nombre de la Sala que
corresponda (A, B C o D).

El usuario de la Sala escribe la fecha de impresion.

El usuario escribe el nimero de la computadora en la que imprimio.

El usuario escribe la hora en la que imprimio.

El usuario escribe su nombre completo.

El usuario escribe su carrera.

El usuario escribe el nimero de paginas impresas.

En caso de existir observaciones, el usuario las anota en este campo.
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Utilizado en el procedimiento ntimero 02 “Control de impresiones”.

E.'H i
PARA FL AREA ACADEMICA 1
N FECHA | SOLICITADO POR._|SOLO CONCEPTO AUTORIZADO] _ CLAVEDELA \ JDAD DE IMPRES0S | FIRMADE
N\
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Bitacora del servicio de impresiones

1.

© © N o g B~ D

=
o

11.
12.
13.
14.

El encargado de la Sala de Computo escribe el nombre de la Sala (A, B, C o D).
Escribe la fecha a reportar.

Anota el nombre del encargado de la Sala.

Especifica las impresiones por alumnos y Profesores-Investigadores.

Indica la clave que ya ha sido definida por la Vice-rectoria Académica “6LC0100”.
Escribe con nimero la cantidad de impresiones realizadas con el toner.

Escribe con letra la cantidad de impresiones realizadas con el téner.

Firma de recibido Vice-rectoria Académica.

Escribe la fecha en la que cambid el toner.

. Indica el total de impresiones, en caso de que se hayan utilizado mas de un téner en

el periodo reportado.

Especifica el total de impresiones.
Escribe la fecha de entrega.
Nombre encargado de la Sala.

Firma del encargado de la Sala.
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Utilizado en el procedimiento numero 02 “Control de impresiones”.

Seguimiento de cambio de téner

O, O

Sala de Cémputo Impresora

Color de toner Fecha de cambio

© O

218




ANEXO D. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Seguimiento de cambio de téner
1. El encargado de la Sala de Cémputo escribe el nombre de la Sala (A, B, C 0 D).
2. Escribe el nombre de la impresora.
3. Escribe el color de toner que esta utilizando en ese momento.
4

Indica la fecha de cambio de téner.
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Utilizado en el procedimiento numero 03 “Elaboracion de horario”.

HORARIOS CURSO PROPEDEUTICO

SALA DE COMPUTO

HORA

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

08:00-09:00

09:00-10:00

10:00-11:00

O

11:00-12:00

12:00-13:00

R

16:00-17:00

17:00-18:00

18:00-19:00
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Horario de clases
1. El encargado de la Sala de Computo escribe el nombre de la Sala (A, B, C o D).
2. Escribe el nombre de la asignatura que corresponda al dia y hora indicada, pudiendo

ser los dias: Lunes, Martes, Miércoles, Jueves y/o Viernes.
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Utilizado en el procedimiento numero 04 “Control de amonestaciones”.

Puerto Escondido Oaxaca a @

Jefa del Departamento de Servicios Escolares

Ing. Ruth Cruz Rios

Universidad del Mar
Presente

Por egte medio y con fundamento en el Articulo 38|del Reglamento de Alumnos vigente,

hago wde su conocimiento que el alumno con numero de matricula:

ha infringido el punto: del Reglamento de la Sala de Cémputo, por lo que
se turna a la instancia correspond|ente para determinar su situacion y emprender las
acciones a que haya lugar, para ellg se adjunta al presente el historial de amonestaciones

correspondiente.

Sin mas por el momento, quedo a sus 6rdenes para cualquier duda o aclaracion.

FECHA TIPO DE
EQUIPO HORA OBSERVACIONES .
S) AMONESTACION

Atentamente @

Salas de Cémputo

Universidad del Mar

Campus Puerto Escondido

C.c.p. M. en C. Gerardo Leyte Morales. Vice-Rector Académico.-Presente. Para su conocimiento.
Jefe de Carrera/Responsable del Programa de Posgrado (segln sea el caso).- Presente. Mismo Fin

Archivo.
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Formato amonestacion

1. El encargado de la sala de Cémputo escribe la fecha de emisién de la sancién.

2. El encargado escribe el nombre del alumno que infringi6 en el reglamento.

3. El encargado anota el nimero de matricula del alumno.

4. El encargado indica el punto que incumpli6 el alumno.

5. En esta tabla el encargado de la Sala escribe el nimero de la computadora, fecha,
hora, observaciones y el tipo de amonestacion en caso de que tenga el usuario
(verbal, escrita 0 suspension).

6. Nombre y firma del encargado de la Sala.
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Utilizado en el procedimiento numero 04 “Control de amonestaciones”.

HISTORIAL DE AMONESTACIONES

NUMERO NOMBRE |EQUIPO| HORA | FECHA | OBSERVACIONES | AMONESTACION

ONQNQNQmQm=Q

O] O N| o O | W N

=
o

[
[

[EY
N

[EY
w

[EEN
SN

=
ol

[EY
»

[
\l

18

Nota: Las amonestaciones son acumulativas para el expediente del alumno durante su estancia en la

universidad
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Historial de amonestaciones

1.
2.

3
4.
5
6

El encargado de la Sala de Cémputo escribe el nombre del usuario amonestado.

En caso de que haya sido con el uso de una computadora, escribe el nimero.
Escribe la hora en la que haya ocurrido la infraccién.

Especifica la fecha en la que haya ocurrido la infraccion.

Escribe las observaciones que considere pertinentes.

Especifica el tipo de amonestacion (verbal, escrita o suspensién), emitida por la

autoridad correspondiente.
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Utilizado en el procedimiento numero 05 “Reporte mensual”. O
1
Puerto Escondido Oaxaca a

M. en C. Gerardo Esteban Leyte Morales

Vice-Rector Academico

Universidad del Mar

Presente

A través de este medio le informo de las actividades que se han realizado en Ja Sala de

Computo a mi cargo, durante el periodo comprendido de

A). Segln registros y constancias fisicas, las Salas de Computo se usaron en promedio:

; Numero de téner
_ Acceso Fuera del = Impresione .
Sala Usuarios ) utilizados
Horario Laboral S
durante el mes

IOf QL NQE o NG

B). Los Profesores-Investigadores que impartieron clases en la Sala son:

Se realizarorrlas siguientes actividades: ~—
De acuerdo con los registros de este mes se realizaron : amonestaciones.

Sin més por el momento, me despido de usted envidndole un cordial saludo.

Respetuosamente @

encargado de la Sala de Computo

C.c.p. Archivo.
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Reporte mensual

1.

L N o g &~ w D

9.

El encargado de la Sala de Cémputo escribe la fecha en la que entrega el reporte
mensual.

Escribe el periodo del reporte de actividades.

Indica el nombre de la Sala (A, B, C o D).

Escribe el nimero de usuarios en horario laboral en ese periodo.

Escribe el nimero de usuarios en horario no laboral.

Indica el nimero de impresiones realizadas en el periodo a reportar.

Especifica la cantidad de cartuchos de toner utilizados.

Escribe el nombre del Profesor-Investigador que imparti6 clases durante el periodo
a reportar.

Indica el nombre de la asignatura.

10. Indica el nombre de la Sala.

11. Escribe el nimero de amonestaciones que se realizaron durante el periodo.

12. Firma del encargado de la Sala.

227



PROPUESTA DE MANUALES ADMINISTRATIVOS COMO INSTRUMENTO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LAS SALAS DE COMPUTO DE LA UNIVERSIDAD DEL MAR CAMPUS PUERTO ESCONDIDO

Utilizado en el procedimiento nimero 07 “Solicitud de material y/o equipo”.

p sk UNIVERSIDAD DEL MAR

! "-': | DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIALES Y ADQUISICIONES

) L;J'kﬂ'\ ALMACEN GENERAL

o (1) (=)
SOLICITUD Y SALIDA DE MATERIAL |:| EQUIPO D

N\

FEC HAMIEITLID FEC HAPF-QQHE GA FOLIOH @
3 ) { 4 )
N N

[AREA SOLICITANTE
RESPONSAELE DH AREA 4 6 \
JUSTIFICACION \ ° )
N——"
PARA FL ARFA SOLICITANTE FARS =0 4] CURE0E
MATERIALES Y ADIAUNSICIONES
COEG0 DESCRIPCION DEL MATERLAL YiO ECUIPO UNIDAD E.E“*I'_ﬁll'lrj.:.g.a ;iIHI;:rTIFD,:D J?IE[T—F.IQ“ :F[':Jilt
7\ 1/8\\ 1/9\ (/1032@(@]/13 )
\_~ / W= N
N—"

CUERE ¥ FELA
NOLERE T F AL MOUERE ¥ E AL ST S—
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Solicitud de material y/o equipo

1.

o o r WP

10.
11.
12.

13.
14.

15.
16.
17.
18.
19.

20.

21.

El encargado de la Sala marca esta opcion en caso de solicitar material o

Marca esta opcion en caso de solicitar equipo.

El encargado de la Sala escribe la fecha en la que solicita el material y/o equipo.

El Jefe de Almacén escribe la fecha de entrega del material y/o equipo.

El Jefe de Almacén anota el nimero de folio correspondiente a la solicitud.

El encargado de la Sala indica el area, su nombre y la razén por la cual esta
solicitando el material y/o equipo.

El encargado de la Sala escribe el cddigo del material y/o equipo.

El encargado de la Sala redacta de manera resumida la descripcion del material y/o
equipo a solicitar.

El encargado de la Sala escribe la palabra pieza, paquete, etc., segiin corresponda
con el material y/o equipo.

El encargado de la Sala escribe con nimero la cantidad a solicitar.

El Jefe de Almacén escribe con nimero la cantidad surtida.

El encargado de la Sala indica el costo individual aproximado del material y/o
equipo.

El encargado de la Sala calcula y escribe el costo total del material y/o equipo.

El encargado de la Sala calcula y escribe la suma total del material y/o equipo
solicitado.

El encargado de la Sala escribe su nombre y firma.

Firma del Asistente de Vice-rectoria Administrativa.

Firma el Vice-rector Académico.

Firma el Vice-rector Administrativo.

El encargado de la Sala escribe su nombre y firma cuando recibe el material y/o
equipo.

El Jefe de Almacén escribe su nombre y firma cuando hace entrega del material y/o
equipo.

Sella el Jefe de Almacén.
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Utilizado en el procedimiento nimero 08 “Alta y/o baja de inventario”.

Puerto Escondido Oaxaca a @

Ing. Baltazar Cruz Cruz

Jefe del Area de Inventarios y Activo Fijo
Universidad del Mar

Presente

Por este medio envio el equipo descrito a continuacion para solicitar su baja del inventario

a mi resguardo:

Descripcion NUmero de serie Folio

O O Q.

Asi mismo, le solicito el alta del siguiente equipo a mi inventario en resguardo:

Descripcion NUmero de serie Marca
(5) (6) (7)
N N N

Sin mas por el momento, quedo de usted para cualquier duda o aclaracion.

Atentamente

encargado de la Sala de Computo

Universidad del Mar
Campus Puerto Escondido

C.c.p. Archivo.
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Alta y/o baja de inventario

1.

El encargado de la Sala escribe la fecha en la que solicita la alta y/o baja de
inventario.

Redacta de manera resumida una descripcion del material y/o equipo.

Escribe el nimero de serie del material y/o equipo que fue asignado por el Jefe de
Almaceén.

Anota el nimero de folio del material y/o equipo.

Redacta de manera resumida una descripcion del material y/o equipo que solicita su
alta.

Indica el nmero de serie, en caso de tratarse de equipo.

Escribe la marca del material y/o equipo.

Firma.
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Utilizado en el procedimiento nimero 09 “Reservacién de equipo en horario no laboral”.

1
Puerto Escondido Oaxaca a O

Nombre
encargado de la Sala de Cémputo@

Presente

Por este medio solicito de la manera mas atenta, permiso para hacer uso de la Sala de

Computo a su digno cargo, para el dia del presente mes con

un horario de N a , con la finalidad de realizar trabajos

relacionados con la ma{eria de

© ©

Sin més por el momento, quedo de usted.

Numero de )
Alumno o Firma
maquina

O, O,

Vo. Bo.

Nombre del Profesor-Investigador

Firma
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Reservacion de Sala
1. Elusuario de la Sala de Cémputo escribe la fecha en la que solicita la Sala.
2. Escribe el nombre del encargado de la sala que solicita.

Anota la fecha en la que hara uso de la Sala.

Escribe la hora de inicio en la que hara uso de la Sala.

Indica la hora en la que terminaré de hacer uso de la Sala.

Especifica el nombre de la asignatura por la cual esta solicitando la Sala.

Escribe el nombre de cada uno de los usuarios que usaran la Sala.

Indica el nimero de computadora que utilizara cada uno.

© © N o U &~ W

Cada uno de los usuarios firma en el campo correspondiente, de preferencia con
tinta negra.
10. Escribe el nombre del Profesor-Investigador responsable de la asignatura. El

Profesor-Investigador debera firmar.
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Utilizado en el procedimiento nimero 09 “Reservacién de equipo en horario no laboral”.

UNIVERSIDAD DEL MAR

Campus Puerto Escondido
Control de Usnarios en Horario Externo @
Fecha: SAT.A
# NOAMERE DEL HOERA HOEA
GRUPO FIRAIA OBSERVACIONES
MAQ TSUARIO ENTRADA [SALIDA

®_

RESPONSABLES

FIRMA

(10)—

| 0
©

Autoriza v firma
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Control de usuarios en horario no laboral

1.

L N o g A~ w D

El encargado de la Sala de Computo escribe el nombre de la Sala que el usuario esta
solicitando.

Escribe el nimero de computadora que utilizara.

Escribe el nombre del usuario que esta solicitando la Sala.

Escribe la hora de inicio o entrada.

Escribe la hora de término o salida.

Escribe el grupo al que pertenece el usuario.

El usuario firma.

El vigilante debera anotar las observaciones que el usuario le haya notificado, en su
caso.

El encargado de la Sala escribe el nombre de dos usuarios que asignard como

responsables.

10. Los usuarios asignados como responsable firman en el campo correspondiente.

11. El encargado de la Sala escribe su nombre y firma.
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Utilizado en el procedimiento nimero 12 “Solicitud de mantenimiento a mobiliario y/o

equipo”.

Solicitud de mantenimiento a mobiliario y/o equipo

)

Fecha D M A

Area solicitante:

encargado de la Sala:

Descripcion del mobiliario y/o equipo:

No. inventario:

No. serie: @

Motivo del mantenimiento:

OO ORORO

Solicita el servicio Recibe @

encargado de la Sala de Computo Jefe de Mantenimiento
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Solicitud de mantenimiento a mobiliario y/o equipo

1.

El encargado de la Sala escribe la fecha en la que esta solicitando el servicio de
mantenimiento.

El encargado anota el &rea; Salas de CoOmputo.

El encargado escribe su nombre.

El encargado redacta una pequefia descripcion acerca del mobiliario y/o equipo que
necesita mantenimiento.

El encargado indica el No. de inventario del mobiliario y/o equipo que necesita
mantenimiento.

El encargado indica el No. de serie del mobiliario y/o equipo que necesita
mantenimiento.

El encargado redacta la razon por la cual es necesario el servicio de mantenimiento
descrito en el punto 4.

El encargado escribe su nombre y firma el formato.

Nombre y firma del Jefe de Mantenimiento.
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VII. Simbologia

Representacion del simbolo

Explicacién del simbolo

C DO

Utilizado para marcar el inicio y el fin del diagrama de flujo.

v

Usado para introducir los datos de entrada. Expresa lectura.

Representa un proceso. En su interior se expresan asignaciones,
operaciones aritméticas, etc. Describe una actividad por medio de

una frase breve y clara dentro del simbolo.

Representa una decision. En su interior se almacena una
condicion, dependiendo del resultado de la evaluacion de la

misma se sigue por una de las ramas o caminos alternativos.

=
]

Representa la impresion de un resultado, o también para
representar un documento o formato sobre el que se efectla

alguna actividad.

—
«—

H

Expresan la direccion del flujo del diagrama.

Indica conexion dentro de una misma pagina.

O
.

Indica conexion entre paginas diferentes.

N

Representa un archivo comin y corriente de oficina, donde se

guarda un documento en forma permanente.

V4

Representa la guarda o almacenamiento de documentos de

manera temporal.

Describe dentro del simbolo de manera breve alguna aclaracion o

instruccion dentro del procedimiento.
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VIII. Glosario administrativo

Actividad Conjunto de actos administrativos que realiza una institucion o parte de
ella.
Asiste sala Sistema de software para la administracion de los usuarios de las Salas

de Computo de la Universidad del Mar campus Puerto Escondido.

Diagrama Es una carta que representa graficamente un hecho, una situacion, un
movimiento, una relacion o un fenémeno cualquiera, generalmente por

medio de simbolos convencionales.

Carcasa También denominada caja de computadora, se refiere al conjunto de
piezas duras y resistentes que dan soporte y protegen a los componentes

internos del gabinete.

Espuma limpiadora Liquido especial jabonoso y ligero para limpiar partes del equipo de
coémputo.
Formato Es una pieza de papel impresa que contiene datos fijos y espacios en

blanco para ser llenados con informacion variable que se usa en los
procedimientos de oficina. Una forma puede constar de varias copias,

que pueden tener destinos 0 usos diversos
Funcién Es un grupo de actividades afines y coordinadas necesarias para
alcanzar los objetos de la institucion, de cuyo ejercicio generalmente es

responsable un 6rgano o unidad administrativa.

Limpiador antiestatico ~ Sustancia que ayuda a eliminar la electricidad estatica para la proteccion

de otros dispositivos.

Politica Es una norma de caracter general que guia la actuacion de los

integrantes de la institucion, sobre una funcidén determinada, para
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Procedimiento

240

alcanzar los objetivos.

Es la sucesion cronoldgica o secuencia de operaciones l6gicas y su
método de ejecucién, que realizada por una o varias personas,
constituyen una unidad y son necesarias para realizar una funcion, un

aspecto de ella o un procedimiento; es una rutina de trabajo.
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