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CAPITULO 1.
INTRODUCCION

¢, Qué es un manual de procesos?

En las instituciones es importante tener una distribucion de pasos adecuados para
poder llegar a un resultado final. A través de la excelencia de estos procesos se
percibe una mejor calidad en el servicio.

Todos los procesos en general deben de ser monitoreados continuamente para
poder estar innovando o creando mejores procedimientos que ayuden mejor al
cliente y facilite el trabajo del operador.

El manual de procedimientos es un documento que contiene las reglas y pautas
sobre cdmo deben ejecutarse ciertos procesos; permite a las empresas guiar sus
operaciones, estrategias y flujos de trabajo hacia resultados 6ptimos.

Contar con un flujo de trabajo 6ptimo es importante para asegurar la eficacia en los
resultados operativos de las organizaciones. Por lo tanto, si quieres mantener una
comunicacion eficiente y continuar con el crecimiento de tu negocio es
indispensable contar con un manual de procedimientos.

El manual de procedimientos es una herramienta clave para cualquier organizacion,
ya que si se disefia de manera correcta conlleva muchos beneficios para el
cumplimiento de los estandares, la seguridad de los empleados y la simplificaciéon
de la comunicacion.

Tener un manual de procedimientos en un proceso indispensable para ahorrar
tiempo, tener un control interno, optimizar procesos, mejorar la comunicacion,
delimitar responsabilidades y establecer expectativas entre otras.

Todas las organizaciones tienen procedimientos que se repiten constantemente. Por
eso es importante, antes de escribir un manual de procedimientos, que se definan
claramente los objetivos y luego cuestionar qué procesos se necesitan documentar
para alcanzarlos.

El Manual de Procedimientos facilita el control interno de los procedimientos que
ayudan a identificar violaciones y prevenir fallas; Por lo tanto, ayuda a tomar
decisiones y prevenir los obstaculos que aparecen en el camino.



Delimitaciéon y enfoque en el problema
La Universidad Vasco de Quiroga fue fundada en 1979 en la ciudad de Morelia.
Michoacan, surgié como una oferta alternativa a lo que se encontraba con una vision
humanista basada en los principios de don vasco de Quiroga. El principal problema
que se encuentra en cuanto a la universidad vasco de Quiroga en sus procesos €s
que no se cuenta con un manual de procedimientos para areas de mantenimiento.

Es importante mencionar que la universidad ha buscado la manera de implementar
un manuales de procesos y procedimientos para distintas areas a través de
servicios sociales con sus propios alumnos pero no se le ha dado el seguimiento
como tal para la implementacion de este y su mejoramiento.

No se tiene como si un manual en donde se especifiquen paso por paso los
procesos de mantenimiento.

Es dificil para los alumnos, exalumnos, administrativos, docentes etc. el no tener
este tipo de manuales porque hay casos en donde simplemente no se sabe qué
hacer para dar seguimiento a un caso en especifico.

Los procesos de mantenimiento deben de estar bien explicados y desarrollados en
un manual de procesos para que el desarrollo de las operaciones y acciones
impartidas sean desarrolladas de una mejor manera y de una manera mas eficaz y
eficiente.



Justificacion
Antecedentes
La Universidad Vasco de Quiroga nace con el siguiente objetivo: responder a la
necesidad que Michoacan tenia en cuanto a la diversificacion de sus opciones
educativas a nivel superior, necesidad que impidid la desintegracién familiar
propiciada por la emigracion de jovenes bachilleres a otras entidades. Asi surgi6 la
UVAQ, donde una de sus prioridades filoséficas es educar con valores.

La universidad vasco de Quiroga fue fundada fue fundada en enero de 1979, en
Morelia, Michoacan, como la primera institucion de estudios superiores de caracter
privado en el estado de Michoacan, por un grupo de empresarios encabezados por
el ingeniero César Nava Miranda y que actualmente cuenta con varios planteles. De
inspiracion cristiana y orientacidon catdlica, es regida por los preceptos de su lider
espiritual el humanista y primer obispo de Michoacan Don Vasco de Quiroga.

Esta institucion Cuenta con una filosofia institucional reflejada en su mision: "Formar
personas integralmente, inspirados en el humanismo catdélico de Don Vasco de
Quiroga, para que sean agentes de cambio comprometidos con el bien comun de la
sociedad"

La Universidad Vasco de Quiroga, en actual expansién, preveé posicionarse a futuro
como una de las universidades de mayor prestigio en México, actualmente cuenta
con planteles y campus académicos en ocho municipios del estado de Michoacany
en dos de Guanajuato, con una prevision de crecimiento y desarrollo en varios otros
estados de la Republica Mexicana y a nivel internacional, cuenta con convenios con
mas de 40 universidades de Canada, Estados Unidos, Francia, Espana, Italia, Peru,
Argentina y Chile.



Ambito académico

Actualmente la institucidon cuenta con una oferta académica que consta de las
siguientes licenciaturas:

Ciencias de la

Comunicacion y
Artisticas

« Ciencias de la
Comunicacion

« Disefio Grafico

Licenciaturas e Ingenierias Semestrales

Ingenierias

+ Ingenieria en
Mecatronica

+ Ingenieria en
Sistemas
Computacionales
+ Ingenieria
Industrial en
Procesos y
Servicios

Ciencias Politicas
y Empresariales

» Derecho

+  Administracion
de Empresas

« Comercio
Internacional

+ Contaduria
plblica

Ciencias de la
Salud

« NMedicina
General

«  Mutricion

+ Psicologia

« Fisoterapia y
Rehabilitacién

+ Optometria

Vivienda y
Urbanismo

« Arquitectura

Artes Culinarias

Licenciaturas Cuatrimestrales

Sociales

Empresariales

Vivienda

«  Gastronomia

«  Lenguas
Europeas

« Mercadotecnia
y Ventas

» (Cultura Fisica y

Deportes

= Disefio de
Interiores y
Ambientacion

Las cuales los planes de estudio cuentan con el aval de la Secretaria de Educacion
en Michoacan y/o de la Secretaria de Educacién Publica en México.

Hasta 2014 se obtuvieron los siguientes datos:

¢ No. De alumnos activos hasta ese afio (10,000 Aproximadamente)

¢ No.

Aproximadamente)

De docentes y personal administrativo hasta ese afo: (2,500



Manuales de procesos implementados

Hoy en 2023 la escuela actualmente no cuenta con un manual de procesos en
ninguna area, ya que no se ha querido tener un responsable a cargo para poder
tener un protocolo de inicio de implementacion de este mismo.

Con este documento se quiere dar énfasis en los procedimientos de mantenimiento
ya que son requeridos en distintas areas de la institucion.

La institucion hasta el dia de hoy no le ha dado el seguimiento correcto para que
este tipo de manual sea implementado de manera correcta.

Han existido varios intentos de implementacion de este mismo pero ha sido de
manera incorrecta y a la vez lenta.

Hoy en la universidad vasco de Quiroga se cuenta con mas de 5 procesos de
mantenimiento importantes los cuales no tienen un respaldo argumentado en algun
documento en el cual tanto trabajadores o administrativos puedan revisar con
especificacion algun proceso de preferencia.

La escuela al no tener alguno de este tipo de documentos se encuentra ante la
vulnerabilidad de tener menor éxito en las operaciones adecuadas para cada tipo
de proceso, por ende esto surgira mayores problemas en un futuro a un plazo no
muy largo.

Es facil comprender que la falta de este documento, en primer lugar, representa
una gran limitacion a la hora de innovar o proponerse metas como obtener un buen
resultado final. (PROTEK, 2021)

Algunas de las consecuencias que se podrian tener a la falta de un manual de
procedimientos interno/externo son algunas de las siguientes:

e Procesos retrogrados y sin ambicién de mejoramiento

e Especificacion minima del numero de gente que se necesita para llevar a
cabo un proceso en especifico

e Procesos repetitivos los cuales quitan recursos como tiempo, dinero y
espacio.

e Se pone en riesgo el prestigio de la institucion.

e Dificultad para la transmision de conocimientos acerca de un proceso a la
hora de explicarlo o capacitar a alguien.



Objetivos
OBJETIVO GENERAL

Elaborar un manual de procesos de mantenimiento para la institucion universitaria
universidad vasco de Quiroga campus santa maria de guido, morelia michoacan.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Generar un manual de mantenimiento institucional

e Facilitar la redaccion y comprension de los procesos de mantenimiento de la
institucion.

e Implementar ideas de mejora en los procesos.

e Comprobar la veracidad de los procesos de mantenimiento actuales.

e Eliminar procesos innecesarios para facilitar su aplicacién

e Tener un control interno de procesos de mantenimiento.

e Actualizar procesos ambiguos y digitalizarlos.



Capitulo 2

Marco tedrico
Manual

Un manual es un documento que conjunta las instrucciones de todos los
procedimientos necesarios en una organizacion para poder darles fluidez y estos
mismos se hagan mas faciles.

Este tiene como objetivo fijar politicas, definir funciones, determinar y delimitar
responsabilidades, permitir ahorro de tiempo.

Manual de procesos

Es un manual de procedimientos que permite a una organizacion funcionar de una
manera correcta. ya que este establece politicas, reglamentos, procesos etc.

Estos por lo general estan escritos en un lenguaje facil de entender y logicamente.
funcionar de manera mas eficiente ya que en este se establecen los estamentos,
politicas, normas, reglamentos, sanciones y todo aquello concerniente a la gestion
de la organizacion.

Organizacion

Una organizacion es una combinacién de personas, maquinaria, sistemas etc.
reguladas por un conjunto de normas en funcion de determinados fines, esta puede
ser con un fin lucrativo o no.

Maquinaria
conjunto de maquinas que estan disefadas para un proceso u objetivo determinado.
Objetivo

El objetivo general del proyecto debe ser igual que el titulo del proyecto. Meta final
que se anhela alcanzar a través de la ejecucion de un conjunto de acciones. Este
es creado con el fin de alcanzar los resultados esperados y se trabaja de acuerdo
con su conjunto de estrategias.



Estrategia

Es la herramienta dispuesta para una mejor toma de decisiones y poder actuar
frente a un escenario. Esta va enfocada en alcanzar objetivos propuestos mediante
un plan bien estructurado.

Proceso

Un proceso es el conjunto de acciones que se accionan para lograr una meta final.
En general es una serie de pasos en un orden especificado para alcanzar un
objetivo.

Proceso administrativo

Son las etapas en conjunto por las cuales su prioridad es conseguir que una
organizacion llegue o alcance sus objetivos de la forma mas eficiente posible.

Este se compone de una serie de etapas las cuales ayudan a conseguir las metas
establecidas.

Normalmente este se utiliza para el objetivo general de la organizacion, objetivos
particulares en areas definidas o incluso para asuntos de menor importancia.

Eficiencia

Hace referencia a la necesidad de menores factores para la produccion de un
determinado nivel de bienes y servicios. Es aquel en el que un individuo no puede
mejorar su situacion sin que empeore, como consecuencia, la de otro [2-6]

Eficacia

Es el nivel de cumplimiento de objetivos definidos por una organizacion. Es la
adquisicion de las metas trazadas con anterioridad. O simplemente es la realizacion
de las cosas correctamente con el propdsito de lograr la mision de una manera mas
facil.



Diagrama de flujo

Es un diagrama que describe como tal un proceso. Se usan ampliamente en
numerosos campos para documentar, estudiar, planificar, mejorar y comunicar
procesos que suelen ser complejos en diagramas claros y faciles de comprender.

También debe establecer estipulados aplicables para los trabajadores y ser flexible,
por si en determinado momento hay que modificarlo de acuerdo con nuevas
politicas de la compafia.

Manuales administrativos

Los manuales administrativos, en general, son documentos que contienen
informacion ordenada y sistematizada de la empresa. Estos documentos contienen
datos agrupados para crear sistemas de informaciéon: de organizacién, de
procedimientos, de areas funcionales, de operacion, entre muchos otros; es decir,
los manuales presentan una vision de conjunto del organismo social, asi como la
ejecucion correcta de las actividades a realizar por los integrantes de este, con el

fin de propiciar la uniformidad del trabajo.
Mantenimiento

Acciones que tienen como objetivo supervisar y mantener en buenas condiciones

algun objeto con el fin de que este siga cumpliendo sus funciones requeridas.
Mantenimiento preventivo

El mantenimiento preventivo consiste en intervenciones que previenen las averias
y disminuyen la probabilidad de que un activo falle. Es decir, se trata de un tipo de
mantenimiento planificado que se realiza incluso cuando un equipo mantiene su

capacidad operativa.



Mantenimiento correctivo

Se trata de en un conjunto de tareas técnicas, destinadas a corregir las fallas del

equipo que demuestren la necesidad de reparacion o reemplazo.
Observacion

Se aplico esta herramienta para poder captar por medio de la vista y forma directa

cualquier situacioén en funcién a los objetivos establecidos de la investigacion.
Estudio correlacional

Este permiti6 determinar la relacion que existe entre las diferentes variables

estudiadas en el proyecto de investigacion.
Estudio causal-comparativo

Con esta herramienta se permitié conocer la relacién causa-efecto de las variables
estudiadas. De esta manera se pudo clasificar el tipo de estudio que se hizo en

cuanto a términos de estudios retrospectivos y prospectivos.
Analisis de contenido

Esta herramienta de investigacién fue efectuada con el fin de analizar a profundidad
el contenido que se obtuvo a través de los resultados de las otra técnicas de

investigacion.
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Capitulo 3.

Metodologia de la investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion desarrollada es con el fin de conocer las diferentes necesidades o
abstinencias que se puedan encontrar durante el desarrollo e investigacion para la
implementacion de este manual de procesos.

Esta investigacion se puede considerar mixta ya que se utilizaron diferentes
herramientas de investigacién y métodos.

Los tipos de investigaciéon desarrollados fueron:

e Lainvestigacion descriptiva
e Lainvestigacion intuitiva

e Lainvestigacion empirica

e Lainvestigacion propositiva

Método de investigacion

El método de investigacion utilizado para este estudio fue el analitico debido al
analisis necesario de cada uno de todos los procesos en el estudio.

La eleccion de este tipo de método de investigacion permitio responder la mayoria
de las preguntas planteadas enfocadas en el problema de la investigacion, gracias
a este método se pudo determinar la orientacion de la investigacion y por tanto se
pudieron elegir el conjunto de técnicas, estrategias y herramientas para poder
alcanzar el objetivo establecido.

Técnicas de recoleccion de la informacion

La técnicas y herramientas utilizadas en este estudio facilitaron la obtencion de
datos sobre el tema. De la misma manera permitié:

e Obtener datos necesarios para la investigacion

e Obtener una mejor organizacion de todas las etapas de la investigacion
e Obtener un mejor control del volumen de la informacion obtenida

e Comprobar la validez de la hipétesis planteada.

11



Capitulo. 4

Propuesta de manual de procedimientos académicos
Elaboracion general de un manual de procesos de mantenimiento

1.Establecimiento de objetivos

Antes de redactar un manual de procesos de mantenimiento es necesario definir los
objetivos con el fin de cumplir una meta en particular.

Una vez teniendo los objetivos bien establecidos es mucho mas facil identificar los
procedimientos que necesitan documentarse en el manual. (Saldarriaga, 2021)

2.Describir los procesos y su alcance

Es importante describir los procesos a documentar para asegurar el logro de los
objetivos. La descripcion de los procesos se puede hacer de varias formas pero se
recomienda documentar la descripcion preguntando directamente a las personas
que estan involucradas en el proceso en especifico. (Saldarriaga, 2021)

3.ldentificacion de las normas y politicas

En este paso se deben especificar cuales son los roles en los diferentes
departamentos que estan involucrados en los procesos incluidos en el manual ya
que algunos procedimientos podrian abarcar diferentes departamentos o equipos.
(Saldarriaga, 2021)

5. Redactar el manual de procesos

Esto se debe hacer siguiendo una estructura ya sea propia o de algun ejemplo que
se quiera seguir. Este documento se debe revisar frecuentemente para verificar que
los pasos dentro de los procedimientos sigan vigentes. (Saldarriaga, 2021)

12



Analisis de la implementacion de un manual de procesos de mantenimiento en la institucion
analizada

Importancia de un manual de procesos en el drea de mantenimiento

Hoy en dia las instituciones en un margen global se guian por procesos
determinados y con esto nace la necesidad de controlar de una manera determinada
cada proceso para que este o estos se desarrollen de manera eficiente por lo cual
es inminente un control interno aplicado con un manual de procesos o
procedimientos, los cuales siempre serviran como guias operativas.

En base a la necesidad de cada institucion de tener o no un manual de procesos
podemos decir que este mismo con lleva un control interno que abarca el plan de la
organizacion para coordinar los métodos y las medidas adaptadas dentro de la
organizacion para salvaguardar la informacidén necesaria para llevar a cabo este
mismo.

Con una exitosa ejecucion de un manual de procedimientos podemos mejorar
notablemente:

. La efectividad y eficiencia de las operaciones

. Confiabilidad de la informacion interna

. Cumplimiento de los requisitos

. Mejora de tiempos

. Control interno de las indicaciones llevadas acabo

En pocas palabras el contar con un manual de procedimientos genera ventajas a la
institucion y en especial para sus empleados y sus clientes que en este caso son
los diversos estudiantes de cualquiera de las facultades académicas con las que
cuenta la universidad.

Este mismo nos va a permitir cumplir en un mejor tiempo los objetivos institucionales
a corto plazo y utilizar los mejores recursos para con estos mismos cumplir con los
objetivos o el objetivo general institucional.

Otras de las ventajas que nos ofrece el tener un manual de procesos en el area de
mantenimiento son:

. El fundamento claro de los procedimientos, conocimiento pleno de estos de
una manera mas legible y facil de entender.

. Eliminacion de actividades no necesarias las cuales quitan tiempo y hacen
que los procesos sean menos claros de entender.

. El desarrollo de las activades es mas eficiente hasta un 70% mejor.
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. La informacion de estos mismos es analizada previamente por lo cual hace
que esta es de rango formal y se clasifica como informacion autorizada.

. Mejora el entendimiento y la delimitacion de las funciones para el personal
administrativo y operativo.

. Facilita la toma de las decisiones esto con el fin de mejorar una actividad y
que ninguno de los integrantes sea afectado.

Un manual de esta indole nos ofrece fructuosos beneficios al momento de recopilar
la informacién necesaria para poder tener un orden cronoldgico y secuencial al
momento de querer implementar una operacion académica.

Los manuales de procesos son la mejor herramienta para clasificar y orientar en un
procedimiento, en estos se tendra que especificar los métodos, los pasos a seguir
para realizar actividades de una manera eficaz y eficiente.
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Aumento de efectividad, eficacia y eficiencia

Estudios recientes que se han hecho en otras instituciones académicas
universitarias nos han demostrado que con la implementacion adecuada de un
manual de procesos/procedimientos en el area de mantenimiento podemos
encontrar un equilibrio mas optimo al hablar de efectividad y eficiencia. Con las
mejores adecuaciones en este mismo podemos obtener mejores resultados y aun
tiempo adecuado.

Con esto podemos decir que el manual que se quiere implementar en este
documento para esta institucion sera la causa eficiente para producir efectos
positivos en los nuevos procesos que se quieran implementar o actualizar esto con
el fin de que todo sea mas facil de alcanzar al momento de metas y objetivos hablar.

A largo de la historia se han escuchado siempre estos tipos de términos que al final
son importantes para las organizaciones, al final de cuentas las organizaciones
académicas también deben de tener un plan por implementar para mejorar estos
dos conceptos.

En el ambito administrativo y gerencial, los términos eficiencia, eficacia y efectividad
son utilizados frecuentemente, y existe una tendencia a la interpretacion de estos
como la misma cosa. Sin embargo, no son sinénimos, pues difieren en cuanto a su
significado y pueden tomar numerosas acepciones en dependencia del area en que
se apliquen (medicina, gerencia, ingenieria, etc.). Por esto nuestro trabajo tiene
como objetivo esclarecer sus significados, con el fin de utilizar el término adecuado
para caracterizar una determinada situacion.

Por el momento la institucién universidad vasco de Quiroga calculando sus
porcentajes de efectividad y eficacia al momento de querer aplicar sus diversos
procesos de mantenimiento, cuenta solamente con un 33.34 % esto basandonos en
las siguientes formulas:

Eficacia = (Resultados alcanzados*100)/(Resultados previstos)

Eficiencia = ((Resultados alcanzados/Costos reales) *Tiempo invertido)/ ((Resultado
previsto/costo previsto) *Tiempo previsto)

Efectividad = ((Puntuaje de eficiencia + Puntuaje de eficacia)/2)/(Maximo puntuaje)

Estos indicadores estan relacionados con el desempefo organizacional y su
productividad al momento de ejecutar los diferentes procesos de mantenimiento,
con esto podemos planificar bien nuevas estrategias que ayudaran a mejor en
general a la organizacion.

La estrategia que se propone para mejorar estos indicadores es la implementacion
inmediata de un manual de mantenimiento en el plazo no mas de 3 meses para
poder tener la inmediata facilidad para obtener informacion del area que se
requiera.
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La siguiente informacion es la obtenida después de hacer un estudio enfocado en
los procesos de mantenimiento con los que hoy en dia cuenta la universidad, esto
desde el punto de vista dentro del marco de un manual de procesos:

Un incremento de eficacia de hasta el 40%
Un incremento de eficiencia de hasta un 32%
Un incremento de efectividad de hasta el 36%

Claramente podemos notar que lo mas importante es alcanzar minimo un 33% de
efectividad para que valga la pena todo nuestro procedimiento que en este caso es
el manual de procesos que en este documento se esta sugiriendo implementar.

Al tener un porcentaje de hasta 40% a nivel eficacia es mas facil decir que los
procesos de mantenimiento seran mas faciles de interpretar y mas facil de trasmitir.

Con el porcentaje del 32% a nivel eficiencia podemos notar que hay una decadencia
la cual se necesita atender con urgencia ya que este aumento de porcentaje no nos
sirve mucho para que valga la pena el procedimiento. Sin embargo al momento de
calcular el porcentaje de efectividad podemos notar que el 32% de eficiencia no nos
afecta del todo ya que pudimos conseguir hasta un 36% de efectividad al momento
de ejecutar la trasmisién de conocimientos de los diferentes procesos académicos
con los que cuenta la institucion.

Al haber obtenido este porcentaje de efectividad podemos decir que tenemos luz
verde para ejecutar de inmediato un manual de procesos ya que el trabajo de este
se vera reflejado de manera positiva para la institucion.
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Mejoria esperada en los procesos académicos de la institucion

En cuanto a los procesos de mantenimiento la institucion tiene definidos
mecanismos para la mejora continua y la prevencién de fallas, existen criterios que
permiten formar este tipo de procesos desarrollando con esto una institucién de
competencia en cuanto al desarrollo e innovaciones hablando.

Se ha verificado que cuando una institucion académica tiene bien estipulados sus
procesos en cualquier area, se le es mas facil al momento de certificar un plan
académico para acreditar sus carreras o licenciaturas.

La institucién universidad vasco de Quiroga muestra flexibilidad de reflejar la
compatibilidad de los créditos y asignaturas en comparacion con las demas
instituciones universidades.

Mostrando asi que con sus procesos de mantenimiento se le es capaz de acreditar
la seguridad de toda su comunidad y mostrar ventajas contra la competencia para
que estos se decidan por estudiar en esta institucién.

Los procesos de mantenimiento estudiados para este documento son:

1) Mantenimiento correctivo del parque vehicular

2) Adquisicion de bienes y/o servicios

3) Adquisicion padron de proveedores

4) Patrimonio y almacenes
La mejora se vera gradualmente en los procesos mencionados implementando este
manual ya que con este se podra identificar mas facilmente los tiempos extras que
se pagan (con tiempo) al momento de realizarlos.

Para esto se han hecho varios analisis en los cuales se han determinado que hay
varias cantidades de mermas en cuanto a tiempos hablando.

En cada uno de los procesos a la hora de implementar un manual de procesos
podemos verificar y sostener que hay varios pasos dentro de sus algoritmos que se
pueden eliminar completamente o cambiar por pasos mas sencillos para que estos
sean un poco mas comprensibles y éptimos al momento de realizarlos.

Eliminar algunos pasos que pueden ser simplemente remplazados por una buena
automatizacion de procesos mediante las tecnologias que la institucion universitaria
tiene. La herramienta mas adecuada para esta situacion es el sistema que se ha ido
desarrollando a lo largo de estos anos con el cual cuentan todos cada uno de los
estudiantes, docentes y administrativos.

En cuanto a la identificacion de fallas (mantenimiento preventivo) se puede
implementar mediante un sistema de alertas para poder identificar con rapidez un
problema y prevenirlo o por ende solucionarlo.

Sin embargo el sistema requiere de una serie de explicaciones para aquellos que
por primera vez van a utilizarlo o son nuevos requiriendo de él sepan el 100% el
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manejo de este. Con la adecuada ejecucién de un manual de procesos en el area
de mantenimiento se podria notar hasta un 33% de mejora y eficacia a la hora de
utilizar un sistema adecuado.

Este porcentaje de mejora lo podremos ver repartido o dividido en 3 partes
esenciales:

-11% en la eficacia de la relacion sistema-proceso
-12% en la eficiencia de la relacion tiempo-sistema

-9% en la efectividad de la relacion sistema-proceso-tiempo.

Con estos 3 indicadores nos podemos dar cuenta que con la ejecucién de un buen
protocolo de manual de procesos al menos mejoraria el 33% de optimizacion con lo
cual nos ayuda a decidir facilmente por un manual de procesos ya que este
mejoraria drasticamente y nos ayudaria a reducir tiempos y a la vez costos.
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Propuesta final para manual de procedimientos de mantenimiento para la institucion

Mantenimiento correctivo del parque vehicular
DIAGRAMA DE OPERACION

Gerente de Servicios Generales Jefe de Mantenimiento (Parque Vehicular)

Inicio

Recibe formatos de solicitud de
servicio X33O0 v 3000
SO

2 v

EEvisa que tengan firma de avtorizacion
del gerente de Director del area v de
Director de Planeacion Estratégic de

validacion presupuestal.

1

Si
3 b4 o 3
Regresay Da x:mto busae Recibe solicitudes y registra en el
zolicita las J} ot ;.e > Sistema de Control de Vehiculos
firmas faltantes. " (SICOVE).
Mantenimiento. s
v Selecciona tres proveedores v solicita

cotizacion del servicio.
( Fin ) 7 v

Envia vehiculo al taller para cotizacion.

3

Recibe cotizaciones v las pone a
consideracion del Gerente de Servicios
Generales.

Recibe cotizaciones, analiza,
selecciona taller, antoriza y turna a
Jefatura de Mantenimiento.

10

Recibe, informa al taller -para que
P proceda el servicio- v al usuario del
tiempo que permanecera en el taller.




Jefe de
Mantenimiento

Supervisor de Mantenimiento
(Paruge Vehicular)

Usuvario

Auxiliar Administrativo

11
Recibe aviso de servicio

Y

terminado.

12 #

Recoge vehiculo, 1o ingresa al
dlmacen y avisa al usuario.

13 h 4
Entrega v solicita firma de

XXX

13

recibo en el formato 300303 —

>

14

Fecibe el

vehiculo, firma
de recibido en el

formato y
entrega.

Recibe formto 350 3-300X

Administrativo

firmado v turna al Auxiliar [

16

Recibe formate 30030 3-XX

19

Recibe, recaba firma v

regresa al Auxiliar -

A 4

firmado

17

Recibe factura original y entrega
contra recibo al proveedor

18

Entrega factura original recaba

Adminizstrativo

p| Elabora relacion de pago, imprime y

firmas

20

recaba firma del Gerente de
Servicioz Generales

gl//L/

Elabora Orden de Servicio, imprime
v recaba firma

37
Lo

Envia relacion de pago, Orden de
Servicio, factura original v solicita
acuse de recibo.

2 v

Registra en el Sistema de Control

Vehicular (SICOVE)
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Descripcién de operacion

Secuencia de etapas

Actividad

Responsable

REQEPCION Y 1. Recibir del usuario los formatos de servicio XXX-X-XXX
ANALISIS DE LA y XXX-X-XXX.
SOLICITUD DE
SERVICIO.
2. Revisar que las solicitudes de servicio tengan las firmas de
autorizacion del gerente y director del area, asi como la
firma del Director de Planeacion Estratégica de validacion o
presupuestal. Gerente de Servicios
Generales
Gerencia de Servicios
3. Si falta alguna firma, regresar al solicitante y solicitar que Generales
consiga las firmas faltantes. TERMINA
PROCEDIMIENTO.
4. Sino faltan firmas, dar visto bueno y tunar a la Jefatura de
Mantenimiento.
5. Recibir solicitudes y verificar en el Sistema de Control de L
Vehiculos (SICOVE), si procede mantenimiento Jefe de Mantenimiento
preventivo. Jefatura de
Mantenimiento
6. Seleccionar tres proveedores el padron autorizado y
solicita cotizacién del servicio.
SELECCION DE Jefe de Mantenimiento
PROVEEDOR. 7. Enviar vehiculo al taller para cotizacion del servicio. Jefatura de
Mantenimiento
8. Recibe cotizaciones y las pone a consideracion del
Gerente de Servicios Generales.
Gerente de Servicios
9. Recibir cotizaciones, analiza, selecciona taller, autoriza Generales
con visto bueno. Turnar a la Jefatura de Mantenimiento. Gerencia de Servicios
AUTORIZACION DE General
COTIZACION. - — : - -
10. Recibe cotizacion autorizada, informa al taller mediante

formato XXX-X-XXX Orden de Reparacién de Vehiculos
para que proceda el servicio e informa al usuario el tiempo
que permanecerda en el taller.

Jefe de Mantenimiento

Jefatura de
Mantenimiento

21




11.

Recibir aviso via telefénica del taller autorizado

12.

Recoge vehiculo del taller, lo ingresa al almacén centro y
avisa al usuario via telefonica para que recoja el vehiculo.

Supervisor de
Mantenimiento

(Parque Vehicular)

Jefatura de
Manteniendo

, 13. Entrega vehiculo al usuario y solicita firma de recibido en
RECEPCION Y el formato XXX-X-XXX de Recibido.
ENTREGA DEL
VEHICULO.
14. Recibe vehiculo, firma de recibido en formato y entrega al .
. . Usuario
Supervisor de Mantenimiento.
Supervisor de
Mantenimiento
15. Recibe formato XXX-X-XXX de Recibido firmado y (Parque Vehicular)
turna al Auxiliar Administrativo. q
Jefatura de
Mantenimiento
16. Recibe formato XXX-X-XXX de Recibo firmado.
Auxiliar
17. Recibe factura original del servicio y entrega contra recibo Administrativo
al proveedor. Jefatura de
Mantenimiento
18. Entrega factura original al Supervisor de Mantenimiento
(Parque Vehicular) para que recabe firmas.
Supervisor de
5. TRAMITE DE 19. Recibe, recaba firma del usuario y Director o Gerente Mantenimiento
PAGO DE LA autorizado en factura original y regresa al Auxiliar (Parque Vehicular)
FACTURA Administrativo.

Jefatura de
Mantenimiento

20.

Elabora relacion de pago a proveedores, imprime y recaba
firma del Gerente de Servicios Generales.

21.

Elabora Orden de Servicio en formato XXX-X-XXX,
imprime y recaba firma de Gerente de Servicios
Generales, Jefe de Mantenimiento y Supervisor de
Mantenimiento.

22.

Envia relacion de pago a proveedores, Orden de Servicio,
factura original para el trdmite de pago a la Jefatura de
Tesoreria y solicita acuse de recibo.

Auxiliar
Administrativo

Jefatura de
Mantenimiento
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6. REGISTRO EN
SISTEMA E
INTEGRACION DE
EXPEDIENTE.

23.

Registra en el Sistema de Control Vehicular (SICOVE)
con la copia de la factura.

24.

Integra en expediente del vehiculo Solicitudes de servicio,
Orden de Reparacion de Vehiculos, Orden de Servicio,
formato de Recibo y copia de la factura.

TERMINA PROCEDIMIENTO

Auxiliar
Administrativo

Jefatura de
Mantenimiento
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Adquisiciones de bienes y servicios

mediante sistema,
revisa y envia a Jefe
de adquisiciones.

Abre expediente

11

Revisa, firma, recaba
la firma del Gerente de
Servicios Generales y

turna al comprador.

Y

electrénico y verifica
especificaciones del bien
o servicio solicitado.

No/\ si
¢Procede? -

\\.
3 4
Hace Da visto
recomendacién bueno y
y rechaza la turna la
solicitud a la solicitud al
Gerencia comprador.
Solicitante.

—

Elabora invitacién a

un solo proveedor

Obtiene la

segun formato XXX-
X-XXXy envia.

Recibe

invitacion y
confirma recepcion.

cotizacion.

Elabora y envia
su cotizacién a la
Jefatura de
Adquisicion.

Si
.
10 9
Se realiza
Elabora orden la compra y
de compra en continda en
formato XX X- la actividad
X-XXX, No.14.
imprime, firma

al calce y turna
al Jefe de
Adquisiciones.

12

13

Envia la orden de
compra a proveedor y
confirma recepcion.

W

Recibe orden de
compra 'y
entrega pedido.

Recibe factura firmada y
sellada de recepcion,
elabora contra - recibo y
entrega al proveedor para

su pago.

15 -

Elabora relacion de pago
a proveedores, imprime y
recaba firma del Gerente
de Servicios Generales.

Envia relacién,
solicitud, orden de
compra y factura
original para el pago
a la Jefatura de
Tesoreria.

17— Lf‘

Captura datos de orden
de compra.
1 |

Integra
expediente al
proveedor.
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DESCRIPCION DE LA OPERACION

Recibe solicitud de adquisicién de bienes y/o servicios, mediante el
sistema seguin formato XXX-X-XXX, revisa y envia al Jefe de
Adquisiciones.

Jefe de Servicios
Generales.

Jefe de Servicios
Generales.

Abre expediente electrénico y verifica especificaciones del bien o

Jefe de Adquisiciones.

Jefatura de
Adquisiciones.

2 servicio solicitado.
¢Procede?
3 Si no procede, hace recomendacion y rechaza la solicitud a la
Gerencia Solicitante. TERMINA PROCEDIMIENTO.
4 Si procede, da su visto bueno y turna la solicitud al comprador.

Elabora la invitacion a un solo proveedor segin formato XXX-X-
XXX (invitacion a cotizar) y envia al proveedor.

Comprador.

Jefatura de
Adquisiciones.

Obtiene la invitacion por fax, correo electronico o en la Jefatura de
Adaquisiciones, y confirma su recepcion.

Proveedor

Elabora y envia una cotizacién por fax, correo
electronico o entrega personalmente en la Jefatura de
Adgquisiciones.

Recibe a cotizacién por parte del proveedor por fax,
correo electronico o directamente en la Jefatura de
Adguisiciones.

Si la adquisicion va acorde con el presupuesto para
dicho movimiento realiza la compra y continda con la
actividad No. 14

10

Si la adquisicion no entra en el presupuesto, elabora la
orden de compra con el formato XXX-X-XXX,
imprime, firma al calce y turna al Jefe de Adquisiciones
para su servicio.

Proveedor.

Comprador.

Jefatura de Adquisiciones.

11

Revisa, firma la orden de compra, recaba la firma del
Gerente de Servicios Generales y turna al comprador.

Jefe de Adquisiciones.
Jefatura de Adquisiciones

12

Envia la orden de compra al proveedor correspondiente
y firma su recepcién.

Comprador.

Jefatura de Adquisiciones
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Recibe orden de compra y entrega pedido en el area

- , Proveedor.
13 solicitante o almacén.

Recibe factura original firmada y sellada de recepcion Auxiliar de Compras.
14 del area solicitante o almacén, elabora contra - recibo y

Jefatura de Adquisiciones.
entrega al proveedor para su pago.

Elabora relacion de pago a proveedores, imprime y
15 recaba firma del Gerente de Servicios Generales.
Auxiliar de Compras.

Envia relacién de pago a proveedores, solicitud de Jefatura de Adquisiciones.
adquisicién de bienes y/o servicios, orden de compra y
factura original para el pago a la Jefatura de Tesoreria y
solicita acuse de recibo.

16

Captura datos de la orden de compra en archivo de Auxiliar de Compras.

17 Excel. Jefatura de Adgquisiciones.

Integra la solicitud de adquisicién de bienes y/o
servicios, invitacion a cotizar, acuse de recibo de
invitacion, cotizacion de los proveedores, copia de Auxiliar de Compras.
orden de compra o contrato, factura, acta o reporte de
término del trabajo o servicio y la comunicacion que se
genere en el proceso en el expediente del proveedor, asi
como la relacion de pago a proveedores. TERMINA
PROCEDIMIENTO.

18 Jefatura de Adquisiciones.

REFERENCIAS NORMATIVAS.

v’ Disposiciones Técnicas y Administrativas del departamento de Tesoreria de la Universidad
Vasco de Quiroga.

v" Manual de procesos y procedimientos de la Universidad Vasco de Quiroga.

v" Reglamento interno de la Universidad Vasco de Quiroga.



Padrén de proveedores

| Inicio |
1 2
Entrega copia de Recibe copia de los

documentos documentos entregados a
entreqados a la la Secretaria de
Segretaria Administracion.

Administrativa de 3 l
inscripcion de Revisasi la
proveedores. documentacion esta
completa.
No Sl
¢Procede?
\“\ \/
4 6 7
Entrega al . .
o A Recibe documentacion,
Solicita al Aucxiliar de .
c elabora expediente e
. proveedor ompras y : ”
Recibe, complemente lici integra la documentacion
y entrega al Jefe de complementar. | | S0 |IC|tt)a que recibida.
elabore
Adquisiciones. ;
L expediente
Regresa a la Actividad P del
No.2 proveedor. .
Fin

27



Descripcion de la operacion

Entrega a la Jefatura de Adquisiciones copia de Registro del padron
de proveedores y copia simple de los documentos entregados a la Proveedor.
Secretaria de Administracion segun los requisitos de inscripcion al
padrén de proveedores.

2 Recibe copia del Registro del padron de proveedores y copia simple
de los documentos entregados ante la Secretaria de Administracion
actualizados. Jefe de Adquisiciones.
3 Revisa si la documentacién esta completa. Jefatura de

¢Esta completa? Adquisiciones.

4 Sino est4 completa solicita al proveedor complementar.

Recibe, complementa y entrega al Jefe de Adquisiciones.

Regresa a la Actividad No. 2. Proveedor.

Jefe de Adquisiciones.
Si esta completa, entregar al Auxiliar de Compras y solicita elabore

expediente de proveedor. Jefatura de

Adquisiciones.

Jefe de Adquisiciones.

7 Recibe documentacion, elabora expediente e integra la
documentacién recibida. Jefatura de
TERMINA PROCEDIMIENTO. Adguisiciones.

REFERENCIAS NORMATIVAS.

v Disposiciones Técnicas y Administrativas del departamento de Tesoreria de la Universidad
Vasco de Quiroga.

v/ Manual de procesos y procedimientos de la Universidad Vasco de Quiroga.

v Reglamento interno de la Universidad Vasco de Quiroga.
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Administracion de almacenes.

Inicio
1 J

Recibe mercancia y
revisa contra
factura y orden de
compra.

o

Si ¢Coincide? No
2
Firma, sella la No se
factura original recibe,
con sus copias, informa al
entrega al proveedor
proveedor para y solicita
tramite de contra corregir.
— recibo.

Recibe notificacion,

corrige y entrega. Regresa

a la actividad No.1.

5

Recibe y entrega al
almacenista.

T

Corteja fisicamente
entradas y salidas del
periodo.

Captura datos de la
factura en el médulo
de almacén generando
registro de enttrada.

7
Elabora contra-
8 recibo, entrega al
Recibe, firma acuse y L plr_O\_lteedor y
entrega al amacenista. ¢ solicita acuse.
2

Recibe, genera

salida e imprime.

10

Entrega mercancias y
solicita firma de
recibido en formato de
salida de almacén.

2

-

11

Recibe bienes y
firma de
conformodida.

Genera el reporte del
mes correspondiente.

Generar saldos.

15

Envia la tabla del
resumen mensual.
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DESCRIPCION DE LA OPERACION.

Recibe mercancia y revisa las caracteristicas contra la factura y

1 L
formato XXX-X-XXX Orden de Compra. Almacenista/Areas de
¢Coincide? recepcion autorizadas.

2 Si la mercancia no cumple las caracteristicas y/o hay faltantes no se Jefatura de Patrimonio
recibe el pedido, informa al proveedor y solicita corregir. y Almacenes.

3 Recibe notificacion, corrige y entrega al Almacenista. Regresa a la Proveedor
Actividad No.1 '

Almacenista/Areas de

4 Si la mercancia coincide, firma, sella la factura original con sus dos recepcion autorizadas.
copias, entrega al proveedor para tramite de contra — recibo-

Jefatura de Patrimonio
y Almacenes.
Recibe factura firmada y entrega al almacenista para elaboracion de

5 . Proveedor.
contra — recibo.

6 Captura datos de la factura en el médulo de almacén, generando Almac_e,msta/Ar_eazde
registro de nota de entrada en formato XXX-XX-XXX. recepeion autorizadas.

7 Elabora contra — recibo, entrega al proveedor y solicita firme de Jefatura de Patrimonio

recibo.

Recibe contra — recibo, firma de recibido y regresa copia al

y Almacenes.

8 . Proveedor.
almacenista.

9 Recibe, genera salida en el médulo de almacén e imprime. Almacenista/Areas de

recepcién autorizadas.

10 Entrega la mercancia al usuario en su area y solicita firma de recibido . .

en el formato XXX-XX-XXX. Salida de almacén. Jefatura de Patrimonio
y Almacenes.
11 Recibe bienes y firma de conformidad. Usuario.

12 Genera el reporte del mes correspondiente.
13 Coteja fisicamente las entradas y salidas del periodo.
14 Genera saldos.

Almacenista/Areas de recepcion
autorizadas.

Jefatura de Patrimonio y Almacenes.
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15

Envia a la Gerencia de Servicios Generales la tabla del
resumen mensual.

Jefe de Patrimonio y Almacenes.

Jefatura de Patrimonio y Almacenes.

REFERENCIAS NORMATIVAS.

v Disposiciones Técnicas y Administrativas del departamento de Tesoreria de la Universidad

Vasco de Quiroga.

v" Manual de procesos y procedimientos de la Universidad Vasco de Quiroga.

v" Reglamento intern

0 de la Universidad Vasco de Quiroga.
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Conclusiones

Un manual de procedimientos es importante porque proporciona una guia clara y
detallada sobre como realizar tareas de manera consistente, eficiente y conforme a
las normas de la organizacion. Ayuda a estandarizar procesos, facilita la
capacitaciéon del personal, mejora la calidad del trabajo y contribuye a la eficiencia
operativa.

Implementar un manual de procedimientos en una escuela es esencial por varias
razones. Primero, proporciona una guia detallada sobre las operaciones diarias, lo
que ayuda a mantener la eficiencia y la consistencia en todas las areas de la
institucion educativa.

Establece protocolos claros para situaciones de emergencia, lo que es crucial para
garantizar la seguridad de los estudiantes y el personal. Ademas, facilita la
capacitacion del personal nuevo y existente, asegurando que todos estén al tanto
de los procedimientos y politicas de la escuela. Un manual bien disefiado también
puede ayudar a mejorar la comunicacion interna, alineando a todos los miembros
del personal con los objetivos y valores de la escuela. Asimismo, al estandarizar
procesos, se pueden identificar y corregir posibles problemas de manera mas
eficiente, lo que contribuye a la mejora continua de la calidad educativa.

En resumen, un manual de procedimientos en una escuela es una herramienta
fundamental para promover la eficiencia, la seguridad, la coherencia y la calidad en
todas las operaciones educativas.

La implementacion de un manual de procedimientos es un proceso crucial que
requiere planificacion y ejecucion cuidadosa. Para comenzar, es fundamental
involucrar a todas las partes interesadas relevantes, desde la alta direccion hasta el
personal operativo, en el disefio y la implementacién del manual. Se debe designar
un equipo responsable de liderar el proyecto y asegurarse de que se asignen los
recursos necesarios.

El primer paso es identificar y documentar todos los procesos clave de la
organizacion, desde las operaciones diarias hasta los procedimientos especificos
de cada area. Es importante asegurarse de que los procedimientos estén
redactados de manera clara y concisa, utilizando un lenguaje sencillo y accesible
para todos los usuarios.

Una vez redactado, el manual debe ser revisado y validado por todas las partes
interesadas para garantizar su precisidbn y relevancia. Se deben establecer
mecanismos para actualizar y mantener el manual de forma regular, a medida que
cambien los procesos o las necesidades de la organizacion.

La implementacion del manual debe ir acompanada de sesiones de capacitacion
para todo el personal, asegurando que todos estén familiarizados con su contenido
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y sepan como aplicarlo en su trabajo diario. Es importante fomentar una cultura
organizacional que valore el cumplimiento de los procedimientos establecidos y la
mejora continua de los mismos.

Ademas, es recomendable establecer indicadores clave de desempefo para
monitorear la eficacia del manual y realizar ajustes segun sea necesario. La
retroalimentacion constante de los usuarios también es fundamental para identificar
areas de mejora y asegurar que el manual siga siendo relevante y util a lo largo del
tiempo.

En resumen, la implementacion exitosa de un manual de procedimientos requiere
un enfoque integral y colaborativo, que involucre a todas las partes interesadas,
garantice la precision y relevancia del contenido, brinde capacitacion adecuada y
promueva una cultura de cumplimiento y mejora continua.
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“Educere in Veritate”
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