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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como proposito fundamental establecer la relacion entre el
modelo de estandarizacion de procesos Y la calidad de servicio en la biblioteca de la Facultad

de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de Trujillo, 2017.

La presente investigacion es un estudio descriptivo — correlacional. La muestra estuvo
conformada por los 260 usuarios (alumnos y docentes) a quienes se les aplicd cuestionarios
de calidad de servicio previamente validados a traves del Alpha de Cronbach, con una
fiabilidad de 0.863. Ademas, se realizd la validacion por profesionales expertos en
investigacion. El andlisis de los resultados permitid establecer la relacion significativa entre
ambas variables de estudio mediante la correlacion de Spearman al nivel 0.00. Asimismo,
durante el desarrollo se identificaron, diagramaron y caracterizaron los procesos misionales
de la biblioteca los cuales ayudaran a mejorar la amabilidad del colaborador, la orientacién
brindada a las consultas y la rapidez con la que se atiende al usuario; factores que estan

relacionados con el modelo de estandarizacién de procesos y calidad de servicio.

Palabras clave: estandarizacion de procesos, caracterizacion, diagramacion usuarios,

calidad de servicio.
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ABSTRACT

The main purpose of the research work was to establish the relationship between the process
standardization model and the quality of service in the library of the Faculty of Physical and

Mathematical Sciences of the National University of Trujillo, 2017.

The present investigation is a descriptive - correlational study. The sample consisted of 260
users (students and teachers) to whom quality-of-service questionnaires previously validated
through the Alpha de Cronbach were applied, with a reliability of 0.863. In addition, expert
professionals in research carried out validation. The analysis of the results allowed
establishing the significant relationship between both study variables by means of the
Spearman correlation at the 0.00 level. Likewise, during the development, the missionary
processes of the library were identified, diagrammed and characterized, which will help to
improve the friendliness of the collaborator, the orientation given to the consultations and
the speed with which the user is attended; factors that are related to the standardization model

of processes and quality of service.

Key words: process standardization, characterization, user diagramming, quality of service.

Felipe Calderén, Nuria Noemf; Siccha Diaz, Martha Giovanna Elizabeth Péag. 11



A

NF “‘Modelo de estandarizacién de procesos y su
4 UNIVERSIDAD relacion con la cahd_ad Qe servicio de la b|bI|E)t_eca
PRIVADA DEL NORTE de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas

de la Universidad Nacional de Truijillo”

CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética
1.1.1. Realidad problematica
Al 2017, el concepto de biblioteca ya ha dejado de hacer referencia a ese lugar donde
se guardan los libros debido a que ha tenido que enfrentarse a los cambios que ha
traido consigo la globalizacion y la rapidez con la que se actualiza la informacién, razén
principal de la demanda de exigencia en los procesos y en la calidad de los servicios
bibliotecarios puesto que son un pilar importante en la formacién profesional de los

estudiantes.

La estandarizacion de procesos se ha convertido en una necesidad primordial para el
desarrollo de las organizaciones, y las bibliotecas no escapan de esta realidad. No se
puede hablar de préstamos bibliotecarios, acceso a e-books (libros electrénicos),
reservaciones de salas de trabajo, acreditaciones, sistemas de gestién de calidad
como: Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO), Fundacién Europea para la
Gestion de la Calidad (EFQM) y otros; si no existen hormas o estandares que indicen

cémo se debe realizar y regular un proceso.

El Modelo Europeo de Excelencia Empresarial, desarrollado por EFQM, es utilizado
actualmente en Europa para certificar el nivel de excelencia en gestion de las
organizaciones, incluyendo a bibliotecas universitarias basandose en la planificacion,
optimizacidn, gestion adecuada de sus procesos y obtencién de resultados esperados.
Segun la informacién proporcionada por el Club de Excelencia en Gestién (2016),
existen 11 bibliotecas universitarias espafiolas acreditadas en EFQM de las 76
existentes entre publicas y privadas. Asimismo, de las bibliotecas universitarias
acreditadas solo hay 3 con sello 500+ EFQM (unidades que mantienen un nivel de
referencia en el sector a nivel nacional y europeo) que son un ejemplo de buenas

practicas y obtencion de resultados.
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Asimismo, segun la Universidad de Cadiz (2011), ha sido la primera en recibir la
certificacién de calidad en la gestién de procesos y servicios que otorga la EFQM,
liderando el ranking universitario andaluz, cuyo rango se centra internacionalmente y
refleja la excelencia en la catalogacion de los servicios que presta esta area a sus
distintos usuarios. Otro caso que hace referencia a la importancia que tiene la
estandarizacién de procesos en la calidad de sus servicios, es la Biblioteca Central de
la Universidad Catolica Boliviana “San Pablo”; segun Erbol (2016), fue la primera en
obtener la certificacion en el sistema de Gestién de Calidad en Bolivia, por la norma
International for Standard Organization 1SO 9001:2008 puesto que cumple con:
Procesos de seleccion y adquisicion de material bibliografico y material digital,
procesos técnicos de clasificacion e indizacion. Asimismo, integra los servicios
bibliotecarios, de capacitacion, formacion y guia al usuario, como la logistica de
infraestructura para prestacion de servicios e informacion y apoyo técnico para la

acreditacion de las carreras de la Universidad Catolica Boliviana ‘San Pablo’™.

Referente al Per, el Comité de Bibliotecas Universitarias (COBUN), que se encarga
de desarrollar sistemas de monitoreo y evaluacién de la calidad de los servicios de las
bibliotecas universitarias, realizé un diagnéstico de estas en el 2010 zonificando en:
Zona Norte, Zona Lima, Zona Sur, Zona Centro y Zona Amazénica; concluye, que es
importante normalizar el procesamiento técnico, implementar normatividad,
modernizar los servicios de las bibliotecas y elaborar documentos de gestion de la
biblioteca que permita disminuir la brecha tecnoldgica entre las bibliotecas de inversion
publica y privadas asi como también, entre las de zona Lima y las del interior del pais;

impidiendo que cumplan con las exigencias del servicio a los usuarios.
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Por otro lado, es importante mencionar que, en el afio 2016 se aprob6 la Resolucién
directoral Nacional N° 006-2016-BNP que “promueve, monitorea y evalla la aplicacién
de estandares e indicadores de calidad para el funcionamiento de las bibliotecas
integrantes del Sistema Nacional de Bibliotecas (SNB), tanto en su gestion, procesos
y servicios bibliograficos, como en sus resultados”. (Cobun, 2016). En el departamento
de la Libertad, segun el INEI (2015), de las bibliotecas registradas en el sistema
nacional de bibliotecas, 39 son de educacion superior. En Trujillo, segiin el Comité de
Bibliotecas Universitarias (COBUN) (2010), existen 5 bibliotecas universitarias las
cuales son: Universidad Privada Antenor Orrego, Universidad Privada del Norte,
Universidad Catélica de Trujillo Benedicto XVI, Universidad Cesar Vallejo y

Universidad Nacional de Truijillo.

La oficina de bibliotecas de la Universidad Nacional de Truijillo inicié su funcionamiento
con la Biblioteca Central en el afio 1837, contando con 12 bibliotecas de facultad, 1 de
postgrado y 3 especializadas. Una de las bibliotecas de facultad, es la de Ciencias
Fisicas y Mateméticas que fue fundada en el afio 1968 a cargo del Director Fisico
Euclides Abanto Corcuera y que tiene como objetivo llegar a ser un agente
especializado en servicios bibliotecarios. Sin embargo, existe una brecha en
implementacién de estandares de calidad de servicio a comparacion de las diferentes
bibliotecas universitarias internacionales. Esto, debido a que existen demoras en los
tiempos de blsqueda de libros y consultas del usuario debido a que no cuentan con
equipamiento tecnoldgico y un sistema de informacion que agilice la busqueda puesto
gue sus procesos ho se encuentran identificados, definidos y documentados;
repercutiendo en el valor percibido del usuario frente a la calidad de servicio que brinda

la biblioteca.
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Por lo tanto, el problema central de este estudio es establecer la relacién entre el
modelo de estandarizacion de procesos y la calidad de servicio de la biblioteca de la
Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de Trujillo,
2017.

Justificacion

La presente investigacién tiene como finalidad establecer la relacién entre el modelo
de estandarizacion de procesos y la calidad de servicio en la biblioteca, mediante
metodologia de muestreo aleatorio simple, Spearman; y técnicas como encuesta,
observacién y entrevista.

Con este modelo de estandarizacidn se pretende agilizar el proceso de atencién al
usuario para evitar situaciones de demora e insatisfacciéon por parte de estos,
mejorando las expectativas y el valor percibido del servicio mediante el analisis de
indicadores de eficiencia y eficacia.

El proyecto de investigacion permitird contribuir y mejorar el conocimiento de los
estudiantes al desarrollar y aplicar las técnicas y herramientas aprendidas durante la
carrera de Ingenieria Empresarial en la linea de gestion por procesos. Asimismo,
servira como antecedente para futuras investigaciones que se puedan hacer en el
tema estandarizacion de procesos y calidad de servicio.

Limitaciones

Para la presente investigacion se considerara como limitacion:

- Lano existencia de documentacion de los datos.

Sin embargo, esto no representa impedimento alguno para la realizacion de esta

investigacion.
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1.1.2. Marco Tebrico

1.1.2.1. Antecedentes

Mantilla & Olértegui (2016), en su investigacion, “Estandarizacion de los procesos
comerciales en una empresa de embutidos y su influencia en la perspectiva de
atencion al cliente para el afo 2016” desarrollada en Trujillo; cuyo objetivo fue
determinar la influencia de la estandarizacién de los procesos comerciales en una
empresa de embutidos en la perspectiva de atencion al cliente para el afio 2016.

Concluyeron que:

La estandarizacion de los procesos comerciales influye de manera positiva
en la atencion al cliente ya que el tiempo promedio en entregar el pedido
disminuy6 en un 37%, el alcance de vistas aumento6 un 3%, precio promedio
por kilo aumenté en un 2%, la fidelizacién de clientes logré un crecimiento
del 8%, la entrega de pedidos a tiempo mejoré en un 6%, el nivel de
cumplimiento de pedidos aument6 en un 2% y las reclamaciones se

redujeron en un 51%.

El antecedente contribuye a reforzar una adecuada gestion con la atencion al
cliente mediante la estandarizacién de procesos ya que ayuda en la optimizacion

de los tiempos.

Farfan, C. (2015) en su investigacion “La gestion del servicio como propuesta de
mejora para la satisfaccion de clientes caso: Museo San Francisco de Lima”, Lima,
Perl, cuyo objetivo fue desarrollar una propuesta de gestién de servicio para el
museo de San Francisco que permitird optimizar la satisfaccién de sus clientes. La
metodologia planteada fue una guia de gestion para implementar un sistema de
gestion de calidad, el disefio de un manual de calidad y la formulacion y disefio de
indicadores de gestion. La investigacion fue descriptiva-correlacional y se hizo uso
de cuestionarios, entrevistas y observacion para el recojo de la informacion. Para
esta investigacion la muestra fue de 400 personas por ser poblacién infinita para la
unidad de analisis 1 (visitantes al museo) y 40 personas para la unidad de andlisis

2 (trabajadores del museo). Entre los principales resultados encontraron:

La gestion del servicio se relaciona e influye directamente en la satisfaccion

de los clientes, pues si esta es gestionada eficientemente se obtienen
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mejoras en los procesos, las relaciones del personal y el producto final. (p.
110)
La satisfaccion de los trabajadores (clientes internos) representa el 58.1%
de satisfaccion, mientras que el nivel de satisfaccion de los clientes externos
(visitantes) representan un 69.69% de satisfaccion. Estos niveles de
satisfaccion son optimizables si se gestiona adecuadamente el servicio. (p.
110)
La eficiente gestidon del servicio necesita utilizar herramientas como: el
analisis situacional del museo para poder determinar las necesidades y
conocer la realidad del museo, el manual de calidad que permite establecer
lineamientos de accion del museo, el disefio de una guia de gestion para
implementar un sistema de gestion de calidad que permita mejorar los

procesos eficientemente y la propuesta d disefio de indicadores de gestién

y satisfaccion. (p. 110)

La presente investigacion se relaciona con el tema de estudio porque busca
establecer la relacion entre un modelo de sistema de gestion y satisfaccion de
clientes a través de la mejorara de procesos, detalle de procedimientos,
documentacién y disefio de indicadores que permita medir el nivel de satisfaccion

del cliente.
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Molina (2015) en su investigacion, “Evaluacion de las bibliotecas universitarias
ecuatorianas: analisis del entorno y propuesta de un catdlogo de indicadores”
desarrollada en Barcelona; cuyo objetivo fue analizar la evaluacion de las bibliotecas
universitarias ecuatorianas, comparandola con modelos iberoamericanos,
proponiendo el desarrollo de un catélogo de indicadores de evaluacion bibliotecarios
universitarios, que responda a las politicas de planificacion y al sistema de

educacion superior del Ecuador y sus evaluaciones.

Finalmente llegé a la conclusion de que las bibliotecas universitarias
iberoamericanas respecto a las ecuatorianas se encuentran mas avanzadas en los
modelos de evaluacién de calidad de servicio al usuario. Ademas, el uso de
indicadores en las evaluaciones permite determinar cual es el rendimiento actual de

las bibliotecas universitarias acerca de la prestacion del servicio.

Esta tesis tiene relacion con la presente investigacion porque mediante la propuesta
del catdlogo de indicadores permite determinar el rendimiento o el grado de
satisfaccion que se le esta brindando al usuario. Ademas, permite tener una vision

global respecto a sistemas de evaluacion en bibliotecas iberoamericanas.

Nufiez (2015) en su investigacion, “Calidad de los servicios de la biblioteca central
de la Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra (PUCMM): Pilar de la
educacion superior” desarrollada en Espafia; cuyo objetivo fue determinar el nivel
de satisfaccion que tienen los estudiantes de la PUCMM, sobre los servicios que
ofrece la biblioteca central y establecer propuestas de mejora orientadas a optimizar

la calidad de servicios.

Finalmente llegé a la conclusion de que el modelo LibQUAL+ resulté ser préactico,
preciso y de facil aplicacion ya que logré medir la calidad de los servicios y
determinar el nivel de satisfaccién por parte de los usuarios. Ademas, se midio la
calidad de servicio en base a 4 dimensiones: Valor afectivo del servicio, se basa en
las impresiones que tiene el usuario acerca del servicio; La biblioteca como lugar o
espacio, hace referencia a la infraestructura que tiene; Acceso y control de los
recursos de informacion, que se refiere a la disponibilidad y localizacion de la
informacion en el tiempo requerido; y Difusion de los servicios de informacioén, que

se refiere a los tipos de publicidad.
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Esta investigacion sirve como apoyo para el proyecto de tesis porque permite tomar
como referencia los factores y dimensiones de evaluacién respecto al personal

bibliotecario y su servicio hacia el usuario.

Nahuirima (2015) en su tesis, “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las
pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Regién Apurimac,
2015”, en Andahuaylas, cuyo objetivo fue determinar la relacidn entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito y provincia de

Andahuaylas, regién Apurimac, 2015.

Finalmente, llegd a la conclusion de que si existe una relacién significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Asimismo, se determinaron ciertos
aspectos que estan directamente relacionados con la calidad de servicio. Estos
aspectos son los siguientes: La evidencia fisica del servicio, la fiabilidad del servicio,

el nivel de confianza y a empatia del servicio.

La tesis tiene relacién con la presente investigacion porque indica los aspectos que

se pueden evaluar para determinar la calidad de servicio en una organizacion.

Chéavez, E.; Ponce, W. (2014) en su tesis, “El clima organizacional y su relacién con
la satisfaccion laboral del personal de la Institucion Educativa Publica Secundaria
de Menores “San Marcos”, Provincia de San Marcos, 2014”, Cajamarca, Perd, cuyo
objetivo fue establecer la relacion entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion
Laboral del personal de la Institucion Educativa. La investigacion fue de tipo
descriptiva-correlacional teniendo como poblacién y muestra los 60 trabajadores de
la Institucion a quienes se les aplicd cuestionarios previamente validados a través
del alfa de Cronbach con una fiabilidad de 0.8111 respecto a su primera variable y
0.867 respecto a la segunda. Entre los principales resultados obtenidos estuvieron
El permitir establecer la relacion significativa entre ambas variables de
estudio con un coeficiente de correlaciéon de Pearson de 0.420 con una
correlacion significativa al nivel 0.01. Ademas, el personal tiene un alto
grado de identificacion con la institucion y autonomia para realizar sus
labores, predomina el conocimiento de la estructura organizativa de la
institucién, la percepcion de realizar algo valioso para la sociedad es
compartida casi por todo el personal y que su participacion para determinar
objetivos institucionales es alta y, la percepcion de clima organizacional

agradable no es compartida con todo el personal.
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El antecedente contribuye con la presente investigacion porque tiene una similitud
en el andlisis de datos, se hace uso de una técnica que ayudara a establecer la

relacién entre variables.

Pérez, C. (2014) en su tesis, “La calidad del servicio al cliente y su influencia en los
resultados econoémicos y financieros de la empresa Restaurante Campestre SAC —
Chiclayo Periodo enero a setiembre 2011 y 2012”, en Chiclayo, Perq, cuyo objetivo
fue evaluar la calidad del servicio al cliente para mejorar los resultados econémicos

y financieros de la empresa Restaurante Campestre, concluye que:

El servicio al cliente en la empresa se encuentra en un nivel aceptable de
prestacion de un servicio, debido a las mejoras que ha ido implementando
de un periodo a otro, la empresa es consciente que los clientes de hoy son
mas exigentes, y se requiere de una mayor preparacion para la atencion al
cliente personalizado, a una excelente atencion al publico esto repercute en
los ingresos de la empresa y esta pueda lograr una fidelizaciéon con los

clientes por el servicio que presta. (p. 103)

Larazén de la utilidad sobre ventas es de 7% en el 2013, donde se demostro
gue se obtuvieron mejores ganancias, la generacion de utilidades ayuda a
optimizar los recursos y obtener mejores resultados econdmicos y

financieros. (p. 101)

El antecedente contribuye con la presente investigaciébn porque explica la
importancia que tiene la calidad de servicio que se le brinda al cliente, en este caso,
en la actividad econémica y financiera de una empresa. Para ello, la aplicacion de
encuestas fue base para conocer cuales son los aspectos claves que debe tener el

servicio para el cliente.
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Vela, R. & Zavaleta, L. (2014), en su tesis titulada “Influencia de la calidad del
servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus -Mall, de
la ciudad de Trujillo, 2014” publicado por Universidad Privada Antenor Orrego, en

Trujillo, Perd, concluye que:

El 58% de los factores controlables influyen en el nivel de ventas, ya que se puede
decir que son mas faciles de manejar porque involucran el buen trato del promotor
y la buena atencion que se le brinda al cliente, y el 42% no se puede controlar,
porque depende de factores externos (promociones que le brindan Movistar Y
Nextel). Los factores controlables son mas faciles de controlar ya que involucran
factores internos de la empresa y con eso se puede contrarrestar los factores
incontrolables. Ademas, se llegé a la conclusion que le 18% de los encuestados
valoran los elementos tangibles (productos) y el 17% valora la confiabilidad, la
fuerza de ventas en base a estos elementos, puede asegurar una buena compra y

la satisfaccion del cliente.

El antecedente contribuye a la presente investigacion porque demuestra que los
clientes valoran mas el producto, pero tampoco descuidan el aspecto de la
confiabilidad y el trato que le ofrecen los vendedores al momento de efectuar su

compra.

Polo & Guzman (2013) en su tesis, “Propuesta de mejora de estandarizacién en el
proceso de calidad de servicio para el incremento de la productividad de la empresa
corporacion comercial Jerusalem S.A.C.” en Trujillo, PerG; cuyo objetivo fue
incrementar la productividad de la empresa Corporaciéon Comercial Jerusalem SAC
a través de la propuesta de mejora de estandarizacion en el proceso de calidad de

servicio.

Finalmente llegaron a la conclusiéon de que un indicador dentro del proceso de
Calidad de Servicio no estaba llegando al 100% debido a la falta de estandarizacion
de procesos, lo cual le generaba penalidades. Sin embargo, con la aplicacién de las
propuestas de mejora lograrian que aumente un 25% junto con un 28% del indicador

de productividad.

La tesis mencionada tiene relacidn con la presente investigacion ya que comprueba
gue la estandarizacién de procesos influye en la mejora de los servicios de una

organizacion.
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Gonzalez (2012) realizé el estudio “Estandarizacion y mejora de los procesos
productivos en la empresa Estampados Colos Way SAS” en Colombia, cuyo objetivo
fue realizar la estandarizaciébn de los procesos productivos de la empresa
Estampados Color Way SAS por medio del estudio de tiempos y métodos de trabajo
bajo la norma 1SO 9001:2008, logrando un rendimiento éptimo de los operarios y de

la maquinaria. Luego del estudio se llegé a la conclusion que:

La MO de la empresa Color Way SAS representa el 60% de los costos de
produccion, era de vital importancia implementar un sistema de medicion de
eficiencia de los operarios y de los tiempos muertos, este control comenzo6
arealizarse en el mes de junio, llegando a tener un 67% de eficiencia lo que
indica un incremento del 7%, ya que anteriormente la empresa estaba en
un 60% lo cual representa ahorro de costos operativos tanto del &rea de

produccion como del &rea comercial. (p. 83)

Esta tesis se relaciona con la presente investigacién porque dentro de su
metodologia para la estandarizacién de procesos, hace uso de indicadores y

también método de 5s que pueden ser de ayuda en la investigacion.

Bonilla, Cadena, Cortés, Cuéllar, Garcia, Gémez, ..., Vicencio (2008) en su
investigacion, “Evaluacion de los servicios bibliotecarios: El caso de los centros de
maestros” desarrollada en México; cuyo objetivo fue identificar la percepcion
respecto a los servicios bibliotecarios que tienen los usuarios de las bibliotecas de

los Centros de Maestros.

Finalmente llegaron a la conclusion de que, si bien los usuarios estan satisfechos
con los servicios que brindan las bibliotecas de los Centros de maestros, muchos
de ellos desconocen los tipos de servicio que se brindan en dicha institucién por lo
que recomiendan mejor difusidon para mejorar la calidad de atencion y lograr la
satisfaccion plena del usuario. Por otro lado, afirma que la persona que esté a cargo
de la biblioteca, debe conocer sobre los servicios, los procesos y la percepcion que
se tiene de ella ya que, cuando ellos evaluaron encontraron que la percepcion de
los usuarios sobre la biblioteca era muy diferente a la que tenian los encargados de

ella.

Esta tesis se relaciona con la presente investigacion porque da como referencia
diferentes modelos de evaluacion de calidad del servicio bibliotecario y que factores

se deben utilizar.
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Tello (2004) en su tesis, “Propuesta de evaluacion del servicio de la sala de
referencia de la biblioteca central Pedro Zulen de la UNMSM: Experiencia piloto con
LibQUAL+ de la Association Of Research Libraries” desarrollada en Lima, Peru;
cuyo objetivo fue proponer un instrumento de evaluacién confiable que permita
conocer la calidad de los servicio en bibliotecas, en base a la experiencia piloto
aplicado a los usuarios del servicio de la Sala de Referencia de la Biblioteca Central

Pedro Zulen; concluye que:

Se identific6, al determinar la confiabilidad de la versién piloto del
instrumento LibQUAL+ version idioma espafiol, dos items que necesitan ser
revisados porque no se adecuan a la subescala a la que pertenecen, estos
son: “Un ambiente tranquilo” y “acceder a la base de datos desde su oficina

u oficia”. (P4g. 76)

Se obtuvo, al aplicar la versién piloto de LibQUAL+ al servicio de referencia,
como punto fuerte el “control personal del lector” y como punto débil “el
espacio de la sala de referencia” por considerarlo muy pequefio. También
se identific6 que el personal dedicado al servicio no es suficiente para

satisfacer todas las consultas e inquietudes de los usuarios. (Pag. 76)

Esta tesis contribuye con la presente investigacion debido a que su experiencia sirve
como referente para disefiar un modelo de evaluacion de calidad de los servicios

bibliotecarios, analizando las discrepancias a través del instrumento LIBQUAL.
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1.1.2.2. Bases Teoricas
A. ESTANDARIZACION DE PROCESOS

La gestién por procesos

Fernandez (2003, p.37), sostiene que:
La gestion por procesos consiste en concentrar la atencion en el resultado
de cada una de las transacciones o procesos que realiza la empresa, en
vez de en las tareas o actividades.
Cada persona que interviene en una transaccién lo hace teniendo como
referencia el resultado final de la operacién; realiza su aportacion sin
perder de vista este resultado esperando, como, por ejemplo, la
satisfaccion del cliente y de la empresa, en una venta.

Ortega (2009, p.4), sostiene que:
La gestidn por Procesos da un enfoque total al usuario desplegando al
interior de la institucion sus necesidades (estandar minimo) y sus
expectativas (subjetivo), siendo el cumplimiento de éstas Gltimas las que
generan valor agregado al bien o servicio. La aplicacion de esta
metodologia permite disefiar el proceso de acuerdo con el entorno y los
recursos disponibles, normalizando la actuacion y la transferencia de
informacion de todas las personas que participan en el mismo,
garantizando eficiencia, efectividad y calidad del producto y/o servicio.

De acuerdo a lo leido, la gestion por procesos es un andlisis global, por parte
de todos los colaboradores, de los procesos que incurren en una empresa u
organizacion enfocandose en el usuario, desde sus necesidades hasta sus
expectativas con el fin de generar valor afiadido.

Definicion de procesos
Pérez (2012, p.49), sostiene que:
Una sencilla definicion de proceso, y que responde al significado que a

esta palabra se le ha dado en este texto, es:
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Secuencia [ordenada] de actividades [repetitivas] cuyo producto
tiene valor intrinseco para su usuario o cliente.

Entendiendo valor como “fodo aquello que se aprecia o estima” por el que
lo percibe al recibir el producto (clientes, accionistas, personal,
proveedores, sociedad); obviamente, valor no es un concepto absoluto
sino relativo.

O més sencillamente:

“Secuencia de actividades que tiene un producto con valor.”

Seguln la ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad, define el término
proceso como: “un proceso es un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactlan, las cuales transforman elementos de entrada

en resultados.”.

Para el desarrollo de la investigacion, se va a tomar el concepto dado por la
ISO 9001:2015 ya que se acerca mas al contexto en el que vamos a trabajar

y porgque da una definicibn mas clara de lo que es un proceso.

Elementos y factores de un proceso
Pérez (2012), sostiene que:
Todo proceso tiene cuatro elementos:

a. Un input (entrada principal), es el conjunto de informacién o
producto que tenga las caracteristicas requeridas para que sea
aceptado y pase por un proceso de transformacion.

b. Lasecuenciade actividades son los medios y recursos que van a
transformar o ejecutar los inputs en outputs

c. Un output (salida), es el producto obtenido de la secuencia de
actividades con los requerimientos de calidad exigida por el
estandar del proceso. Este producto del proceso (salida) debe tener

valor y debe ser medible para el cliente o usuario.
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N

d. Un sistema de control conocido con indicadores de
funcionamiento del proceso y medidas de resultados del producto
del proceso y del nivel de satisfaccién del usuario (interno muchas

veces).

SECUENCIA DE
ACTIVIDADES

ENTRADAS |:> PROCESO |:> SALIDAS

I

SISTEMA DE
CONTROL

Figura 1 Elementos de un proceso
Fuente: Elaboracion Propia

Segun Pérez (2012), sostiene que los factores de un proceso son:

a. Personas. Se debe contar con un responsable que esté a cargo de los
miembros del equipo del proceso. Todos ellos deben contar con los
conocimientos, habilidades y actitudes requeridas.

b. Materiales. Materias primas en caso de procesos de produccién e
informacién en caso de procesos de servicio.

c. Recursos fisicos. Hace referencia a las instalaciones, software,
hardware, maquinaria y otros que estén en excelentes condiciones de

uso.
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d. Métodos / Planificacion del proceso. Son los métodos de trabajo, las
hojas de proceso, las instrucciones de cémo llevar a cabo el trabajo, los
procedimientos, las fichas de procesos, etc. Se refiere a cémo se deben
utilizar los recursos, cuales son las responsabilidades de las personas,
cuando debe hacerse y como se debe hacer.

e. Medio ambiente. Es donde se lleva a cabo el proceso

Asimismo, Pérez (2012, p.52), sostiene que: Se incluye el método para la
medicién y el seguimiento del:

e Funcionamiento del proceso (medicion o evaluacién).

e Producto del proceso (medida de cumplimiento).

e La satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion).

Levantamiento de procesos

Segun Vindas (2009, p.5), sostiene que:
Normalmente el levantamiento de los procesos se realiza cuando la
instituciébn ya se encuentra conformada y desarrollando las funciones
asignadas por la legislacion respectiva, sin embargo, es frecuente
encontrar instituciones que realizan sus actividades con base en el
conocimiento empirico y las costumbres de sus funcionarios mas
experimentados, sin contar con un manual de procesos y/o procedimientos
que regule y estandarice la realizacién de sus actividades.
(...) En el caso del levantamiento de los procesos (formalizar la forma de
realizar actividades antes ejecutadas de forma empirica) resulta mas
sencillo establecer los procesos, puesto que se cuenta con informacion

informal sobre la forma de ejecutar las labores.
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Por otro lado, afirma que, el disefio de procesos es establecer la forma en

la que los funcionarios de la institucion o unidad deben desarrollar las

funciones asignadas, y dejar constancia de estos requerimientos haciendo

uso de procedimientos debidamente formalizados, los cuales deben ser

difundidos entre todos los funcionarios para asegurar la correcta ejecucion

de las labores. (...) Para estos efectos, frecuentemente resulta de gran

ayuda consultar documentaciéon técnica relacionada con el tema de

analisis administrativo e inclusive analizar la forma en que organizaciones

con objetivos y actividades similares han delimitado sus procesos y

procedimientos.

De acuerdo a lo leido, el levantamiento de procesos es determinar cédmo es
que se llevan a cabo las actividades en una organizacién que ya cuenta con
éstos. El objetivo es identificar cuando comienza y cuando debe terminar un
proceso para luego proceder al disefio de estos a través de herramientas

como diagramas de flujos o bizagi.

Mapa de procesos

Ministerio de Fomento (2005, p.8), sostiene que:
El mapa de procesos es la representacion grafica y ordenada de todas las
actividades o departamentos de la empresa que tiene como objetivo tener
una vision holistica y ver como estas interactian para determinar cuales
son las actividades que aportan valor al producto o servicio que demanda
el cliente. Para su elaboracién, es necesario que todos los representantes
de los departamentos de la empresa participen porque tienen un
conocimiento mas amplio de los procesos que intervienen en cada una de

ellas.
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Segun la web Nueva I1SO 9001:2015 (2016), sostiene que:

Existen 3 tipos de procesos:

a. Procesos Operativos. Aquellos que se encuentran ligados de

forma directa con la realizacion del producto o servicio. Cuentan con
una vision del cliente muy completa, desde el conocimiento de los
requisitos, hasta la realizacion de un andlisis de satisfaccion,
ademas una vez que ha sido recibido el producto o servicio.
Procesos  Estratégicos. Aquellos procesos que se
encuentran vinculados al ambito de las responsabilidades de la
direcciony, principalmente, a largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a todos los procesos de planificacion y los que
se considere que estan ligados a los factores clave y estratégicos.
Los procesos estratégicos guian a los operativos, mediante las
pautas de gestion o estratégicas.

Procesos de Soporte. Aquellos que ofrecen soporte a los procesos
operativos. Se suelen referir a todos los procesos que estan
relacionados con los recursos utilizados y las mediciones
realizadas.

Una de las caracteristicas de los procesos de apoyo son los que
pueden ser facilmente contratados, 0 sea que la empresa no se
resiente en el momento en el que se toma la decisién de
externalizar alguna de las actividades que se desarrollan en los

procesos de apoyo.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION DISERC NUEVOS e GESTION DE
AL CLIENTE SERVICIOS e LA CALIDAD
PRESTACION ACTURAGION ¥ 8
PEDIDOS Ha_nlrlcacmu H e H ENTREGA H TURACH §
PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION 3
4 | CLIENTE
CONTABILIDAD SISTEMAS DE
INFORMACION bl
COMPRAS PERSONAL IMAGEN ¥
 NOMINAS
PROCESOS DE APOYO

Figura 2 Mapa de procesos

Fuente: Tomado de Ministerio de Fomento (2005). La gestion por procesos. Pag 10
Caracterizacion de procesos (Fichas de Procesos)
Segun Gonzalez (2015), sostiene que:
Una ficha de procesos se puede considerar como un soporte de informacion
que pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control
de las actividades definidas en el diagrama, asi como para la gestién del
proceso.
La informacién a incluir dentro una ficha de proceso puede ser diversa y
debera ser decidida por la propia organizacion, y deberia ser la necesaria
para permitir la gestidon del mismo.
Seguidamente se definen aquellos conceptos que se han considerado
relevantes para la gestion de un proceso y que una organizacion puede optar
por incluirlo en la ficha de proceso correspondiente:
e Mision u objeto: Es el propdsito del proceso. Hay que preguntarse
¢cudl es la razon de ser del proceso? ¢ Para qué existe el proceso?
La misién u objeto debe inspirar los indicadores y la tipologia de
resultados que interesa conocer.
e Propietario del proceso: Es la funcién a la que se le asigna la
responsabilidad del proceso y, en concreto, de que éste obtenga los

resultados esperados (objetivos). Es necesario que tenga capacidad

Felipe Calderén, Nuria Noemf; Siccha Diaz, Martha Giovanna Elizabeth Pag. 30



A

NF “‘Modelo de estandarizacién de procesos y su
4 UNIVERSIDAD relacion con la cahd_ad Qe servicio de la b|bI|E)t_eca
PRIVADA DEL NORTE de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas

de la Universidad Nacional de Truijillo”
de actuacion y debe liderar el proceso para implicar y movilizar a los

actores que intervienen.

e Alcance del proceso: Aunque deberia estar definido por el propio
diagrama de proceso, el alcance pretende establecer la primera
actividad (inicio) y la ultima actividad (fin) del proceso, para tener
nocién de la extension de las actividades en la propia ficha.

¢ Indicadores del proceso: Son los indicadores que permiten hacer una
medicion y seguimiento de cémo el proceso se orienta hacia el
cumplimiento de su misién u objeto. Estos indicadores van a permitir
conocer la evolucion y las tendencias del proceso, asi como planificar
los valores deseados para los mismos.

e Recursos: Se pueden también reflejar en la ficha (aunque la
organizacién puede optar en describirlo en otro soporte) los recursos
humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo necesario para
ejecutar el proceso.

Herramientas para el disefio de procesos
Diagrama de flujo
Calderén & Ortega (2009), sostiene que:
El diagrama de flujo es la representacion gréfica de la secuencia de
los procesos. Es una herramienta importante porque permite que
los responsables puedan analizar el proceso de una manera mas
detallada. Su uso contribuye en mejorar la gestion de la
organizaciéon en aspectos como:
e Vision holistica y comprensién de la secuencia del proceso
ya que es mostrada en un dibujo. Un diagrama de flujo

resume varias paginas de texto.
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e |dentificacién de cuellos de botella o actividades repetidas,
asi como también responsables y puntos de decision.

e Andlisis del procedimiento de flujos de materia prima,
recursos o informaciéon. Desde donde va y a quién va.

e Capacitacion de nuevo personal, y de apoyo en caso el

responsable titular del proceso se encuentre ausente

Modelado de procesos (Bizagi Modeler)

Bizagi (2016, p. 10), sostiene que: “Bizagi Modeler es una es una
herramienta que le permite modelar y documentar procesos de
negocio basado 100% en el estdndar de acepcion mundial conocido

como Business Process Model and Notation (BPMN)”.

El Modelado de Procesos en un ejercicio en el cual usted disefia y
diagrama un flujo de proceso. El proceso deberia ser auto explicativo
de manera que cualquier persona pueda entenderlo facilmente.
Modelar un proceso le permite a usted y su equipo entender y
analizar los procesos con el fin de proponer mejoras de manera

iterativa. (Bizagi 2016, p.11)

Por lo tanto, Bizagi Modeler es una herramienta innovadora en la
gestién por procesos. Permite al igual que el diagrama de flujo,
representar un proceso de manera grafica, sin embargo, las

diferencias estan en los simbolos y en su metodologia.

Felipe Calderén, Nuria Noemf; Siccha Diaz, Martha Giovanna Elizabeth Péag. 32



A

NF “‘Modelo de estandarizacién de procesos y su
4 UNIVERSIDAD relacion con la cahd_ad Qe servicio de la b|bI|E)t_eca
PRIVADA DEL NORTE de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas

de la Universidad Nacional de Truijillo”

Medir para gestionar
Eficiencia
Pérez (2012), sostiene que:

La eficiencia es la cantidad producida por los recursos consumidos
(outputs por unidad de input). Una actividad es eficiente cuando se
produce més y se utiliza menos, es decir se optimiza el uso de
recursos.

Eficacia

Lopez, M. (2014) sostiene que:

La eficacia es la simple consecucion de metas u objetivos propuestos
desde la organizacion, mientras que la eficiencia supone no
Unicamente lograr esas metas, sino también su consecucion optima
ya sea por requerir menos tiempo, gastar menos recursos o cualquier

otra circunstancia que suponga un ahorro de costes para la entidad.

Pérez (2012), sostiene que:

La eficacia es el nivel de cumplimiento de los objetivos de la empresa
o del proyecto. Por lo tanto, una actividad es eficiente cuando se han
cumplido los objetivos trazados.

En gestion por procesos, una actividad es eficiente cuando se logra
la satisfaccion y las exigencias del cliente interno o externo. Para ser

eficaz, hay que ser eficiente

EFICACIA = RESULTADOS QSP
EFICIENCIA: COSTE DE OBTENER LOS RESULTADOS
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Indicadores de gestion
Los indicadores de gestion son una parte importante en la gestion por
procesos puesto que, el objetivo es lograr la satisfaccion de clientes y para
ello es necesario realizar evaluaciones periddicas para generar la mejora
continua del producto o servicio que se esté ofreciendo.
Definicidon y caracteristicas de indicadores de gestién
Pérez Jaramillo (2013), sostiene que:
Un indicador de gestibn es la expresion cuantitativa del
comportamiento y desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser
comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una
desviacion sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas

segun el caso.

Pérez (2012, p. 178), sostiene que:
Se entiende por indicadores aquellos valores de una variable que
anticipan el valor de la medida de un resultado. Los indicadores:

e Miden los inductores de los resultados (indicadores de
funcionamiento del proceso, del input y de los factores del
proceso). Miden o evallan los medios para conseguir
determinados resultados, o

e Son hitos temporales en la consecuencia de los resultados

(indicadores de seguimiento de objetivos)

En este sentido, los indicadores vienen a ser valores que muestran
las tendencias de cambio generadas a través de las evaluaciones

periddicas aplicadas a un proceso.

Pérez (2012), sostiene que las caracteristicas de los indicadores:
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e Son proveedores de informacion importante para el
cumplimiento de objetivos y estan enfocados en la mejora
continua.

e Son medibles e interpretados faciimente para ayudar en la
toma de decisiones.

e Sirven para hacer comparaciones con datos historicos y

competidores.

Composicion de los indicadores de gestidon

Beltran (S.F), sostiene que:

Un indicador correctamente compuesto tiene las siguientes
caracteristicas:

e Nombre: Debe ser concreto y definir claramente su objetivo
y utilidad.

e Forma de célculo: Se aplica a indicadores cuantitativos. Se
refiere a la formula matemética.

e Unidades: Unidad de medida en la que se expresa el valor
obtenido de la férmula de calculo como, por ejemplo:
Porcentaje.

e Glosario: Hace a los factores que intervienen en su calculo

Tipo de indicadores y medidas
Atehortta (2005), sostiene que son varios los indicadores de gestion.

A continuacién, se presentaran algunos:
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¢ Indicadores de eficiencia. Estos indicadores deben permitir

a los responsables de los procesos evaluar la gestién frente

a la optimizacién de los recursos. (p. 101)

Caso 1

Caso 2

Recurso consumide

Unidades producidas

Haoras-hombre laboradas
Uszuarios atendidos

Interpretacion; iempo inveriide para atender a
uUn usuario

Consumo de agua tm"’)
Total produccién {ton)

Interpretacion: metros cubicos de agua para
producir una tonelada

MNiamero de operarios
Unidades producidas

Interprefacion: numero de opararios para pro-
ducir una unidad

Unidades producidas
Recurso consumido
.

.

Usuarios atendidos
Horas-hombre laboradas

Inferpretacion: numero de usuarios atendidos
an una hora

Total produccion (ton)

Consumo de agua I:I'I'IE,'I

inferpretacion: toneladas producidas con un
metro cubico de agua

Urnidades producidas

Mimero de operarios

Inferpretacion: numero de unidadas produci-
das por un ocpararno

Figura 3 Ejemplos practicos de Indicadores de eficiencia

Fuente: Tomado de Atehortla,

F. (2012). Gestién y Auditoria

la calidad para organizaciones publicas. Pag. 102

de

¢ Indicadores de eficacia. Estos indicadores deben permitir a

los responsables de los procesos evaluar la calidad de su

gestion en términos de los atributos propios de sus

resultados. (p.102)

Ejamplo Factar Indicadores de eficacia
1 Calidad Mimero de tramites no conformes
MNumero de tramites realizados
2 Oportunidad Mimero de despachos en menos de tres dias
Mamero de despachos realizados
3 Amabilidad

Mimero de personas entrevistadas que piensan
gue nuestro personal es amable en su atencion

Numero de personas entrevistadas

Figura 4 Ejemplos practicos de indicadores de eficacia

Fuente: Tomado de Atehortla, F. (2012). Gestion y Auditoria de la calidad para
organizaciones publicas. Pag. 102
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e Indicadores de efectividad. Estos indicadores deben
permitir a los responsables de los procesos evaluar el
impacto de la mision u objetivos de sus procesos. Este
impacto se mide en términos de rendimiento frente a lo

programado, entre otros aspectos. (p. 103)

Ejempla Factar Indicadores de efectividad

Mumero de actividades realizadas

1 Rendimianto
Mamero de actividades programadas
L Mumero de actividades realizadas
2 Productividad - ; -~
Mumero de capacidad tedrica
3 Cobertura FPoblacion total I‘:IEI'IEflI:IE.dEJ.h
Total de ventas de la compania
4 Paricipacion Total de ventas de la compania

Total de ventas dal sactor

Figura 5 Ejemplos practicos de indicadores de efectividad.

Fuente: Tomado de Atehortta, F. (2012). Gestién y Auditoria de la
calidad para organizaciones publicas. Pag. 103.

Estandares

Niebel & Freivalds, citado por Méndez (2013), sostiene que:
Los estandares son el resultado final del estudio de tiempos o de la medicion
del trabajo. Esta técnica establece un estandar de tiempo permitido para
llevar a cabo una determinada tarea, con base en las mediciones del
contenido de trabajo del método prescrito, con la debida consideracion de
la fatiga y retardos inevitables del personal. Los expertos en el estudio del
tiempo utilizan varias técnicas para establecer un estadndar: estudio
cronometrado de tiempos, recoleccidn computarizada de datos, datos
estandares, sistemas de tiempos predeterminados, muestreo del trabajo y
pronésticos con base en datos historicos. Cada técnica es aplicable en
ciertas condiciones.
Los analistas del estudio de tiempos deben saber cuando utilizar una técnica

determinada y deben utilizarla con criterio y en forma correcta. Los
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estandares que resulten se utilizan para implantar un esquema de pago de
salarios. En muchas compaiiias, en particular en pequefias empresas, la
actividad de pago de salarios es llevada a cabo por el mismo grupo
responsable de establecer métodos y estandares del trabajo. También, la
actividad del pago de salarios se realiza conjuntamente con las personas
responsables de efectuar los analisis y evaluaciones del trabajo, de tal
manera que estas dos actividades intimamente relacionadas funcionen
apropiadamente. El control de la produccién, la distribucion de la planta, las
compras, la contabilidad y control de costos y el disefio de procesos y
productos son areas adicionales relacionadas intimamente con las
funciones de los métodos y los estandares. Para operar de manera eficiente,
todas estas areas dependen de datos relacionados con tiempos y costos,

hechos y procedimientos operativos provenientes del departamento de

métodos y estandares.

Los estandares poseen los siguientes aspectos clave:
v" Representan la mejor, mas facil y mas segura forma de realizar un
trabajo.
v' Ofrecen la mejor manera de preservar el know-how y la experiencia.
v/ Suministran una manera de medir el desempefio.
v' Muestran la relacién entre causa y efecto.
v' Suministran una base para el mantenimiento y el mejoramiento.
v/ Suministran objetivos e indican metas de entrenamiento.
v/ Suministran una base para el entrenamiento.
v/ Crean una base para la auditoria o el diagnéstico.
v/ Suministran un medio para evitar la recurrencia de errores y

minimizar la variabilidad.
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Estandarizacién

Definicién ABC (2010), sostiene que:
Se conoce como estandarizacion al proceso mediante el cual se realiza una
actividad de manera estandar o previamente establecida. El término
estandarizacion proviene del término estandar, que refiere a un modo o
método establecido, aceptado y normalmente seguido para realizar
determinado tipo de actividades o funciones. Un estandar es un parametro
mMA&s 0 menos esperable para ciertas circunstancias o espacios y es aquello
gue debe ser seguido en caso de recurrir a algunos tipos de accién. Por lo
tanto, es el proceso de elaboracién, aplicacién y mejora de las normas que
se aplican a distintas actividades cientificas, industriales o econémicas con
el fin de ordenarlas y mejorarlas
Pasos para la estandarizacion

1. Involucrar al personal operativo.

2. Investigar y determinar la mejor forma para alcanzar el objetivo
del proceso.

3. Documentar con fotos, diagramas, descripcion breve.

4. Capacitar y adiestrar al personal.

5. Implementar formalmente el estandar.

6. Checar los resultados.

7. Si el resultado se apega al estdndar, continuar la

implementacion, si no, analizar la brecha y tomar accion
correctiva

Estandarizacion de procesos

Bolzon, D. (2013), sostiene que: “Es un proceso dinamico por el cual se
documenta los trabajos a realizar, la secuencia, los materiales y herramientas
de seguridad a usar en los mismos, facilitando la mejora continua para lograr

niveles de competitividad mundial”.
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Martinez citado por Méndez (2013), sostiene que:

Un proceso que mantiene las mismas condiciones produce los mismos
resultados. Por tanto, si se desea obtener los resultados esperados
consistentemente, es necesario estandarizar las condiciones, incluyendo
materiales, maquinaria y equipo, métodos, procedimientos y el

conocimiento y habilidad de la gente.

Segun Castro, Valenzuela, Puentes & Beltran (2010, p.12), sostiene que:

La estandarizacion es la introduccion de un conjunto comudn de estandares
(definiciones, clasificaciones, métodos, indicadores, etc.) que pueden ser
aplicados en los procesos de generacion de informacion estadistica nacional.
La ISO define estandarizaciéon o normalizacién como la actividad que tiene
por objeto establecer, ante problemas reales o potenciales, disposiciones
destinadas a usos comunes y repetidos, con el fin de obtener un nivel de
ordenamiento 6ptimo en un contexto dado, que puede ser tecnoldgico,
politico o econémico. Ademas, persigue principalmente 3 objetivos:

v' Simplificacion: se trata de reducir los modelos quedandose

Unicamente con los mas necesarios.
v Unificacién: para permitir la intercambiabilidad a nivel internacional.
v' Especificacion: se persigue evitar errores de identificacion creando

un lenguaje claro y preciso

Pérez (2013), sostiene que:
El objetivo de la estandarizacion es elevar la eficiencia del proceso,
eliminando todas las actividades innecesarias, y encontrar la secuencia mas
I6gica en la produccion, con el fin de mantener la tarea lo mas sencilla

posible, siempre y cuando se asegure el cumplimiento de la meta.
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Ahora bien, si la empresa adopta dentro de sus procesos productivos los
contenidos de las normas internacionales, lograra una mayor posibilidad de

acceso a otros mercados.

Pastor (2009, p. 16) sostiene que:

La estandarizacion de procesos a menudo se confunde con la
estandarizacion de los sistemas de informacién. La estandarizaciéon de
procesos ocurre y tiene éxito cuando la gente ha aceptado practicas en su
forma de trabajar y las aplica de manera consistente. Para ser eficaces y
eficientes, los procesos deben disefiarse de acuerdo con las necesidades
de los clientes. Por lo tanto, el disefio de una nueva propuesta de servicios
requiere también del disefio y prueba de nuevos procesos de negocio. Los
procesos de negocio deben ser simples y disefiados para satisfaccion del

cliente, no sélo de la compainia.

En resumen, la estandarizacién de procesos es realizar actividades de
forma standard, es decir saber cOmo es que se tiene que hacer, sin realizar
modificaciones. Para ello, se procede a documentar las tareas a realizar
para lograr la mejora continua y asi, la organizacion pueda ser mas

competitiva.

Beneficios de la estandarizacion de procesos

Bello (2006, p. 55-56), sostiene que los beneficios son:

1. Seguridad: Se eliminan las condiciones de trabajo inseguras al
estandarizar la secuencia de operaciones y al retirar elementos
innecesarios en la estacién de trabajo.

2. Calidad: El trabajo estandarizado tiene un enfoque especial en
satisfacer las expectativas del cliente, y por ende resalta
aquellas actividades criticas que estan destinadas a cumplir con

los estandares de calidad.
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3. Costo: Se eliminan los costos por mala calidad, por pérdidas de
material, y se elimina en un alto grado el reproceso.

4. Capacidad de respuesta: Disminuye el tiempo de ciclo de cada
operacion, balancea la carga operativa, de tal forma que se
puede aumentar la velocidad de linea y ganar productividad.

Importancia de la estandarizacién de procesos

Segun Feher (2017), sostiene que:
Hay que comprender que la estandarizacion sirve para entender el
comportamiento del negocio y cémo esta trabajando el equipo: si se
estan cumpliendo los roles que se disefiaron desde un principio, Si
hay orden, etc. Los indicadores que resultan de un proceso asi,
permiten que un negocio crezca de manera Optima y con una mejor
vision del mercado, lo cual resulta por supuesto, en beneficios
econdmicos para los emprendedores y empresarios.
Manual de procesos y procedimientos
El Ministerio de Trabajo de Bolivia (2014), sostiene que:
El Manual de Procesos y Procedimientos es el documento que contiene la
descripcion de las actividades que deben seguirse en la realizacion de las
funciones de una unidad organizacional, o de dos o mas de ellas que

intervienen, precisando su responsabilidad y participacion.
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B. CALIDAD DE SERVICIO
Calidad

Espinoza, C. (2013), informa que dentro de una organizacion es un factor
importante que genera satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas,
y provee herramientas practicas para una gestion integral.

Heizer & Render (2001, p.183) “prestaciones y caracteristicas de un producto
0 servicio que tienen que ver con sus capacidades para satisfacer

necesidades manifiestas o implicitas”.

Cuatrecasas (2000, p.519) propone como concepto de calidad el “conjunto
de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como la capacidad de satisfaccién de los requerimientos de

usuario.”

Principios de calidad
Segun Mateo, R. (2010), plantea los 8 principios de la calidad
guiados a la norma ISO 9000.

1. Enfoque en el cliente. Este principio dice basicamente que el
cliente es primero, por lo que se debe de hacer todo el
esfuerzo posible para satisfacer sus necesidades y exceder
Sus expectativas.

2. En la organizacion debe de haber lideres que permitan crear
un ambiente donde el personal interno se involucre con el
logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacién del personal. Lograr que el personal se
involucre y se comprometa con los objetivos de la
organizacién ayuda a que la organizacion logre los resultados
deseados.

4. Enfoque a procesos: La organizaciéon debe determinar y
gestionar sus procesos para alcanzar sus resultados d
manera eficiente.

5. Enfoque a sistema. Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados con un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus

objetivos.

Felipe Calderén, Nuria Noemf; Siccha Diaz, Martha Giovanna Elizabeth Péag. 43



A

\

UNIVERSIDAD

“‘Modelo de estandarizacién de procesos y su
relacién con la calidad de servicio de la biblioteca

PRIVADA DEL NORTE de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas

de la Universidad Nacional de Truijillo”

6. Mejora continua. La mejora continua del desempefio global
de la organizacién deberia ser un objetivo permanente de
esta.

7. Decisiones basadas en hechos. Las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.
Una organizacion y sus proveedores son independientes. y
una relacién mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad
de ambos para crear valor

Servicio

Berry, Bennet & Brown (1989) sostiene que:

Servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o indirecta
que no producto un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la
transaccion entre el consumidor y el proveedor. Puede entenderse al servicio
como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o

cualitativa que acompanfa a la prestacion principal.

Calidad de servicio

Guerrero, G. (2014), sostiene que la calidad de servicio: “Es la amplitud de la
brecha que existe entre las expectativas de nuestros clientes y sus

percepciones”.

Melara, M. (2013), sostiene que:

La calidad del servicio puede definirse como la evaluacion de cumplimiento,
es decir si dicho servicio cumple con los fines que tiene previsto y que puede
verse modificado en futuras transacciones por futuras experiencias. A esto se
le conoce como evaluacion actitudinal del servicio.

Por ello, la calidad del servicio la define el cliente, no el director de marketing,
los colaboradores o allegados. Es el cliente que decide si el servicio es de
calidad o no partiendo de sus expectativas y el grado de cumplimiento de

estas.

La calidad de servicio es reducir continuamente lo que algunos autores
llaman, la brecha del cliente: Las diferencias entre las expectativas o deseos
del cliente (calidad esperada) y sus percepciones (la calidad percibida),

durante el proceso de prestacion. (Galviz, 2011, p.48)
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Esta referida a la correspondencia de niveles entre el desempefio del servicio
y las expectativas de los clientes; al tiempo que se da un equilibrio entre la
calidad interna y externa, alcanzando asi altos niveles de calidad. (Berry &
Parasuraman, 1990)

El servicio esperado: Expectativas del cliente

El servicio esperado por el cliente depende de cuatro factores clave
(Parasuraman, Zeitham y Berry, 1985)

e Lacomunicacion oral: se trata de la informacion procedente de otros
clientes que se transmite de forma verbal, por ejemplo, las
recomendaciones de amigos o familiares.

e Las necesidades particulares: las caracteristicas y circunstancias
individuales de cada cliente condicionaran sus propias expectativas.

e Las experiencias pasadas: experiencias anteriores que el cliente ha
tenido con el servicio y que influirdn en lo que esperara en el futuro.

e La comunicacion externa de los proveedores del servicio: se trata de
la informacién y mensajes que los proveedores emiten sobre el
servicio, en estos mensajes se incluyen las acciones de marketing
para dar a conocer el servicio, las promociones, reputacion del

proveedor, precio, etc.

El servicio percibido: Las dimensiones de la calidad de servicio

El servicio percibido va a depender de cinco factores o criterios que tienen en
cuenta los clientes para evaluar la calidad de servicio (Lorens Y Fuentes,
2001, p.205)
¢ Elementos tangibles: elementos fisicos que pueden acompafiar a aun
servicio intangible, como pueden ser la apariencia de las instalaciones
fisicas, de las personas, los equipos y los materiales de comunicacion.
¢ Fiabilidad: habilidad para realizar la ejecucion del servicio de acuerdo
con lo establecido.
e Capacidad de respuesta: es la disposicion de la empresa ara

suministrar un servicio rapido ante la percepcion de los clientes.
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e Seguridad: conocimientos y atencién mostrados por os empleados y
sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza. estd muy
relacionado con la profesionalidad y cortesia

e Empatia: comunicacion y comprension del cliente, que se manifiesta
mediante la atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus
consumidores.

Técnicas para medir la calidad del servicio

La calidad de servicio no es facil de medir. No obstante, existe una amplia
variedad de técnicas para conocer las expectativas y percepciones de los
clientes (Lorens Y Fuentes, 2001, p.77) y poder, asi intentar obtener

indicadores sobre la calidad de servicio. Entre ellas destacamos:

a. Encuestas de satisfaccion a clientes: la calidad de servicio guarda
una relacion directa con la satisfaccion del cliente con el servicio
prestado. En las encuestas de satisfaccion se trata de utilizar
cuestionarios para recabar informacién del propio cliente sobre sus
expectativas en la prestacién del servicio y el servicio realmente
prestado.

b. Entrevistas: se trata de medir las percepciones de los clientes
mediante entrevistas personales. Pueden ser individuales o en
grupos de entre ocho o doce personas coordinadas por un lider y que
se relinen para discutir algunos aspectos especificos de la empresa.

c. Panel de usuarios: se toma una muestra representativa de la
poblacién que se requiere estudiar y se realiza una encuesta de
forma periddica a los mismos usuarios en diferentes momentos de

tiempo.
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d. Lineade accidn: se trata de programas que ponen a disposicion de
los clientes formularios en los que pueden expresar su opinidon sobre
el servicio prestado para ayudar a mejorarlo. Pueden existir distintos
formularios para que muestren su agradecimiento, sugerencia o
queja.

e. Lineas telefénicas de atencidn al cliente: una herramienta de gran
utilidad son los centros de atencion al cliente (hotline) que permiten
una comunicacién bidireccional y mediante los que a empresa puede
catar las impresiones de los clientes o solicitar sus recomendaciones
sobre determinados atributos del servicio.

Atencién al cliente

Blanco, A. (2010) citado en Solérzano, G.& Aceves, J. (2013), sostiene que:

Es el conjunto actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacién al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus

expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de los clientes.

Alturzarra, M. (2005), sostiene que “en este panorama en el que la calidad
constituye una estrategia empresarial, el servicio al cliente ocupa un lugar
relevante, dando lugar a nuevas filosofias de gestion empresarial enfocadas

al cliente o dirigidas al cliente”

Principios de atencion al cliente

Solorzano, G.& Aceves, J. (2013), sostienen que:
Como principios de la atencion al cliente se establece que el cliente es que
valora la calidad en la atencion que recibe. Cualquier sugerencia o consejo
es fundamental para la mejora. Toda accién en la prestacion del servicio
debe estar dirigida a lograr la satisfaccién del cliente. Esta satisfaccion debe

garantizarse en cantidad, calidad, tiempo y precio.
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Las exigencias de los clientes orientan la estrategia de la empresa respecto

a la produccién de bienes y servicios. El disefio del servicio que se realiza
debe satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, ademas de
garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que pueda
permanecer en el mercado. Las empresas deben reducir la diferencia entre
la realidad de su oferta (productos o servicios) y las necesidades y
preferencias del cliente. El servicio se le brinda no a un cliente distinto sino
a una persona (grupo) especifico y como tal debe tratarse. Esto permite la
personalizacion al cliente va acompafiada de una politica de calidad. El
cliente tiene derecho a hacer que puede esperar del servicio brindado por

la empresa.
Tiempo de atencién al cliente

Pizzo, M. (2012), sostiene que:
Los largos tiempos de espera son una de las causas mas comunes de
insatisfaccion de clientes en todo tipo de servicios. La vida acelerada y la
gran competencia de servicios rapidos hace que cada vez mas de los
clientes exijan disminuir los tiempos de espera en las diferentes etapas del
proceso de prestacion de los servicios.
El concepto es del “control percibido”: un cliente que percibe tener el control
del servicio, considerara el tiempo transcurrido con mucha mas
benevolencia que aquel que siente que el servicio esta fuera de su control,
o bien en manos de otro.
Asimismo, menciona que existen dos tipos de estrategia para determinar el
tiempo de atencién hacia los clientes:

o Estrategia 1: transformar tiempos “fuera de control” en tiempos
gestionados por el cliente, esta estrategia se consigue, por ejemplo,
cuando se le asigna alguna tarea al cliente durante un tiempo fuera
de control, tarea que el perciba como valiosa para la recepcion del

servicio.
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o Estrategia 2: acotar los tiempos “fuera de control” y proveer medidas

de contencién para cuando superan lo deseado. Esta estrategia
debe ser aplicada cuando no es posible la primera. En caso de tener
el cliente que esperar pasivamente, este tiempo debe ser acotado

a un estandar que el mismo debe definir.

Los trabajadores y la atencién al cliente

En 2013, Solérzano, G. & Aceves, J. sostiene que,

En una organizacion dirigida al cliente, esta constituye la base para definir el
negocio, que existe para brindarle a sus servicios y atender sus necesidades
de esta forma, el personal responsable de su atencién se convierte en un
elemento fundamental para conseguir este objetivo.

Los directivos de las organizaciones deben estimular y ayudar a los
empleados para que mantengan su atencion centrada en las necesidades del
cliente, logrando que adquieran un buen nivel de sensibilidad, atencién y
voluntad de ayudar, y que infundan a los clientes el deseo de contar su
experiencia a otras personas y de volver por la empresa.

El propdsito de la organizacion dirigida hacia el cliente es ser el soporte de
los esfuerzos que debe realizar los empleados para cumplir con la calidad de
servicio exigida. Las personas aportan la diferencia, es decir, el factor
humano es el recurso mas importante.

Para brindar una excelente atencion, se requiere que los trabajadores pongan
en practica habilidades técnicas relacionadas con su trabajo, como el
conocimiento de los productos y servicios que se venden, el entorno de
trabajo, procesos, procedimientos, manejo de los equipos y herramientas que

se utilizan.
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Calidad de atencién al cliente

Pérez, J. (2013), sostiene que “se puede definir como la capacidad de
cumplir con las expectativas y necesidades de cada uno de los clientes.
Este concepto va mas alla de las fronteras que conocemos y a las cuales el

mercado esta acostumbrado”.

Segun la carta empresarial Quality Assurance Report citado en Pérez, J.
(2013) afirma que:

“Solo cuando una empresa conoce con precision la clase de servicio que
sus clientes esperan y responde el 100% de las veces a estas
expectativas con un precio que sus clientes estan dispuestos a pagar, se

puede decir que ofrece un excelente servicio al cliente”.

Blanco, A. (2001) citado por Solérzano, G.& Aceves, J. (2013) informa que
“representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor
afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores

y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa”

Factores que intervienen en el servicio al cliente

Segun Crece Negocios (2015), sostiene que
El servicio al cliente es el servicio o atencién que una empresa 0 negocio
brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o
reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo.

Los factores que intervienen en el servicio al cliente son:

e Amabilidad. Hace referencia al trato amable, cortés y servicial. Se
da por ejemplo, cuando los trabajadores saludan al cliente con una
sonrisa sincera, cuando le hacen saber que estan para servirlo,
cuando le hacen sentir que estan genuinamente interesados en

satisfacerlo, etc.
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Atencidon personalizada. Es la atencién directa o personal que
toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias particulares
del cliente. Se da, por ejemplo, cuando un mismo trabajador atiende
a un cliente durante todo el proceso de compra, cuando se le brinda
al cliente un producto disefiado especialmente de acuerdo a sus
necesidades, gustos y preferencias particulares, etc.
Rapidez en la atencidn. En la atencion es la rapidez con la que se
le toman los pedidos al cliente, se le entrega su producto, o se le
atienden en sus consultas o reclamos. Se da, por ejemplo, cuando
se cuenta con procesos simples y eficientes, cuando se cuenta con
un namero suficiente de personal, cuando se le capacita al personal
para que brinden una rapida atencion, etc.
Ambiente agradable. Es un ambiente acogedor en donde el cliente
se siente a gusto. Se da, por ejemplo, cuando los trabajadores le
dan al cliente un trato amable y amigable, cuando el local del
negocio cuenta con una buena decoracion, una iluminacion
adecuada, una musica agradable, etc.
Comodidad. Hace referencia a la comodidad que se le brinda al
cliente cuando visita el local. Se da, por ejemplo, cuando el local
cuenta con espacios lo suficientemente amplios como para que el
cliente se sienta a gusto, sillas o sillones cémodos, mesas amplias,
estacionamiento vehicular, un lugar en donde pueda guardar sus
pertenencias, etc.
Seguridad. Hace referencia a la seguridad que existe en el local y
gue, por lo tanto, se le da al cliente al momento de visitarlo. Se da,
por ejemplo, cuando se cuenta con suficiente personal de
seguridad, cuando se tienen claramente marcadas las zonas de

seguridad, cuando se tienen claramente sefializadas las vias de

escape, cuando se cuenta con botiquines médicos, etc.
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e Higiene. Hace referencia a la limpieza o aseo que hay en el local o

en los trabajadores. Se da, por ejemplo, cuando los bafios del local
se encuentran siempre limpios, no hay papeles en el piso, cuando
los trabajadores estan bien aseados, con el uniforme o la

vestimenta impecable y las ufias recortadas, etc.

Factores como los mencionados son de vital importancia para el cliente, ya
que cumplir con cada uno de ellos cuesta un buen servicio y una buena

percepcion del cliente con la organizacion.

Satisfaccion del cliente

Begazo, J. (2006), sostiene que: “Es la ejecucién de todos los medios

posibles para dar satisfaccion por algo que una persona adquirio”.

Begazo, J. (2006), menciona sentimientos que influyen en el comportamiento:

o Expectativas. La persona percibe algo que inicialmente es falso o

inexistente, y su propia conducta ayuda a que esta creencia se haga

realidad. Salvo que se trate de un producto nuevo o desconocido

para el consumidor, serd el reflejo de otras experiencias anteriores

en relacion a sus productos 0 servicios semejantes, asi como las

referencias buenas o malas que tenga proveniente de otros
consumidores.

e Percepcién. Que se puede comprender o percibir. Que se puede
recibir o cobrar. Segin James Gibson, la percepcion es el proceso
por el cual el individuo connota de significado al ambiente. Es un
componente de la satisfaccion del cliente sobre ciertas dimensiones
especificas del servicio como tangibilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, fiabilidad.

e Valores. Grado de utilidad o aptitud de las cosas para satisfacer las
necesidades o proporcionar bienestar o deleite. Cualidad que poseen
algunas realidades, consideradas bienes, por lo cual son estimables.
Los valores tienen polaridad en cuanto son positivos 0 negativos, y
jerarguia en cuanto son superiores o inferiores.

e Actitudes. Disposicién de &nimo manifestada de algin modo
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Medicion de la satisfaccion del cliente

Para el desarrollo de la investigacién, se hara uso de medicion cualitativa y
cuantitativa.
Pérez (2012, p. 173), sostiene que:

1. La medicion Cualitativa (“in situ”). Se realiza de forma informal
después de haber brindado el servicio o producto. Consiste en
conseguir informacion a través de una conversacion o en pedir al
cliente que realice un cuestionario de manera anénima sobre el servicio
o producto que ha recibido.

2. La medicion Cuantitativa. Se realiza de forma formal a través de
encuestas telefonicas o por correo, entrevistas, etc. Después, con la
informacion obtenida se puede hacer un informe sobre las quejas, las

devoluciones, reconocimientos por el servicio o producto, entre otros.

Grado de incidencia o reclamaciones
Rivas, S. (2013), comenta lo siguiente:

e Manejo de quejas. Una queja, indica que le cliente no encuentra que
sus expectativas sobre el producto o servicio sean satisfechas.

e Clientes insatisfechos. Los clientes que presentan reclamaciones
constituyen un valioso tesoro para le empresa puesto que
proporcionan una invaluable retroalimentacién sobre la calidad del
ervicio y son los clientes que no tienen por qué perderse.

Factores que intervienen

Rivas, S. (2013), sostiene que los factores que intervienen son:

e Carencia de importancia. Hay defectos que son considerados
“‘menores” y resulta mas facil remediarlos que realizar una

reclamacion.

e Suposicién. En algunos casos se toleran fallos porque se supone

gue no se puede hacer nada por evitarlo y que son obra del azar.
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e Desagradables experiencias anteriores. La existencia de

experiencias anteriores desfavorables al realizar una reclamacién o
queja, ya sufridas personalmente o referencias por amistad, pueden

inhibir la realizacién de una queja.

e Mecanismos demasiado engorrosos. En ocasiones los
procedimientos establecidos para la recepcién, tramitacion y
solucién de la queja causan, a los demés clientes, mas molestias

gue el fallo como tal.

e Enfoque Las empresas que prestan mejores servicios son las que
reciben mas quejas. Obviamente, esto es porque ponen a
disposicion de los clientes mas mecanismos para escuchar sus

problemas.

Norma ISO 9001:2015

Segun ISOTools Excellence (2015), sostiene que:
La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacién (ISO) que se aplica a los Sistemas de
Gestion de Calidad de organizaciones publicas y privadas,
independientemente de su tamafio o actividad empresarial. Se trata de un
método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los productos y
servicios, asi como de la satisfaccion del cliente. El sistema de gestion de
calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas se interesan por
obtener esta certificacion para garantizar a sus clientes la mejora de sus
productos o servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas
con la calidad. Por lo tanto, las nhormas como la ISO 9001 se convierten en
una ventaja competitiva para las organizaciones.
La estructura de la nueva ISO 9001:2015 es la siguiente:

- Alcance

- Referencias Normativas
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- Términos y Definiciones

N

- Contexto de la organizacién
- Liderazgo

- Planificacion

- Soporte

- Operacion

- Evaluacidon del desempefio

- Mejora
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C. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
Biblioteca de la facultad de ciencias fisicas y matematicas de la
Universidad Nacional de Trujillo.

Segun la informacién proporcionada por los encargados de la biblioteca de la
facultad de CCFFMM de la UNT vy su portal web:

La biblioteca de la facultad de ciencias fisicas y matematicas de la
Universidad Nacional De Trujillo fue creada en el afio 1968. Esta se desarroll6
después de la creacion de la biblioteca central de la Universidad Nacional De
Truijillo, alla por el afio 1837. Se encuentra ubicada en la facultad del mismo
nombre, en el 3er piso del pabellén de la escuela profesional de Fisica. Desde
sus inicios acompafido el desarrollo académico, asi como los cambios
producidos en el mundo de la informacion y de la comunicacion.

Esta, es la unidad de gestion de los recursos de informacion necesarios para
que la comunidad universitaria pueda cumplir sus objetivos en materia de
docencia, estudio, aprendizaje e investigacion. Con la finalidad de facilitar el
acceso Yy la difusién de todos los recursos de informacion, tanto internos como
externos, a la comunidad universitaria, asi como colaborar en los procesos
de creacion y difusion del conocimiento, contribuyendo a la formacién integral
de sus usuarios.

Su coleccion de libros no ha dejado de actualizarse y desarrollarse con los
afios. Ademas de material impreso, la Biblioteca fue incorporando recursos
digitales (libros y revistas), audiovisuales (videos, DVD) y suscripciones a
bases de datos de publicaciones periddicas.

Actualmente la biblioteca estd conformada por personal altamente
especializado y enfocado en mejorar la atencion con el cliente, bajo la
direccion del fisico Abanto Corcuera Euclides, el auxiliar de apoyo Zamalloa
Damian Jessica y los técnicos bibliotecarios: Palma Huaman Lina y Alayo
Haro Ebelio. El horario de atencion para docentes y alumnos es de 7:15 a.m.

a 9:15 p.m.
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1.1.2.3. Definicion de términos basicos

Cliente

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal
por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.
(Thompson, 1., 2009)

Calidad

Conjunto de propiedades y caracteristicas que definen su aptitud para satisfacer
unas necesidades expresadas o implicitas. (Sanchis, J. & Ribeiro, D., 1999,
p.247)
EFQM

Segun Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (2010)” es una fundacion
sin 4nimo de lucro y define el modelo EFQM de Calidad y Excelencia como via
para la autoevaluacion y la determinacién de los procesos de mejora continua en
entornos empresariales tanto privados como publicos”.

Estandarizacion

Actividad que tiene por objeto establecer, ante problemas reales o potenciales,
disposiciones destinadas a usos comunes y repetidos, con el fin de obtener un
nivel de ordenamiento 6ptimo en un contexto dado (Segun Castro, Valenzuela,
Puentes & Beltran (2010, p.12)

Gestion

Segun Villar (2014), “es el efecto de administrar o gestionar un negocio. A través
de una gestion se llevaran a cabo diversas diligencias, tramites, las cuales,
conduciran al logro de un objetivo determinado”.

Input

Segun Pérez (2012), es un “conjunto de informacién o producto que tenga las
caracteristicas requeridas para que sea aceptado y pase por un proceso de
transformacion”.

Indicador de Gestién

Segun Camejo, J. (2012), es “aquel dato que refleja cuéles fueron las
consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco de una

organizacion”.
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ISO

Organizacion Internacional para la Estandarizacion.

Mapa de Procesos

Segun ESAN (2010), es “un diagrama de valor que representa, a manera de
inventario grafico, los procesos de una organizaciéon en forma interrelacionada”.

Normalizacion

Segun Feim.Org S.F. “Es una actividad colectiva encaminada a establecer
soluciones a situaciones repetitivas”.

Percepcion

Segun Vargas (1994) es el “proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el
reconocimiento, interpretacion y significacion para la elaboracién de juicios en
torno a las sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social, en el que
intervienen otros procesos psiquicos entre los que se encuentran el aprendizaje,
la memoria y la simbolizacion”.

Proceso

Secuencia [ordenada] de actividades [repetitivas] cuyo producto tiene valor
intrinseco para su usuario o cliente. (Pérez 2012, p.49).
Procesos estratégicos

Segun ESAN (2010), son “aquellos establecidos por la alta direccion para definir
coémo opera el negocio y como se crea valor”.

Procesos clave

Segun ESAN (2010), son “aquellos directamente vinculados a los bienes
producidos o a los servicios que se prestan y, en consecuencia, orientados al
cliente/usuario”.

Procesos de soporte

Segun ESAN (2010), son “aquellos que sirven de soporte a los procesos claves
y a los procesos estratégicos.
Productividad

Segun Economipedia “es una medida econdmica que calcula cuantos bienes y
servicios se han producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo,
costes, etc) durante un periodo determinado. Por ejemplo, cuanto produce al mes
un trabajador o cuanto produce una maquinaria”.

Output

Segun Pérez (2012), es “el producto obtenido de la secuencia de actividades con

los requerimientos de calidad exigida por el estandar del proceso”.
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Rendimiento

Segun Economia48 S.f. “es equivalente al de productividad. Es la cantidad de
outputs que se obtienen en una unidad de tiempo determinada”.
Sistema de Gestidn

Segun Vergara (2009), es un “conjunto de etapas unidas en un proceso continuo,
que permite trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su
continuidad”.

Sistema de Gestion de Calidad

Segun Mateo, R. (2010) es:

“Una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen
al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una
organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el
logro de la satisfaccion del mismo”.

1.1.2.4. Marco Normativo
Normativa Externa

En la normativa legal segln el Decreto Supremo que aprueba el Reglamento de
la Ley N° 30034, Ley del Sistema Nacional de Bibliotecas, respeto a estandares
de calidad expone lo siguiente:
Articulo 16.- El Sistema Nacional de Bibliotecas desarrollara, aprobara e
implementara estandares e indicadores de calidad para las bibliotecas
integrantes del SNB, a fin de garantizar su 6ptimo funcionamiento en todas
SuS areas, procesos Y Servicios.
Articulo 17.- EI SNB definira los estandares de calidad y eficacia exigibles a
las bibliotecas y servicios bibliotecarios que lo conforman, en los siguientes
aspectos:
a. Infraestructura (ubicacion, disefio, materiales, accesibilidad, entre
otros).
b. Mobiliario (estanteria, mesas, sillas entre otros).
c. Equipamiento tecnolégico (fotocopiadoras, computadoras,
proyector multimedia, software, internet entre otros).
d. Equipos audio visuales (televisor, equipo de audio y video, cAmara

fotogréfica.
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e. Colecciones y repositorios (colecciones basicas, tasa de libros por

habitante, grado de actualizacion, estado de conservacion, entre
otros), criterios que se aplicaran también para los repositorios
digitales.

f.  Organizacidn técnica (catalogos fisicos y en linea, bases de datos,
procesos técnicos y otros).

g. Servicios (tipos, condiciones, horarios, entre otros).

h. Usuarios (perfil de usuarios, atencion a usuarios, entre otros).

i. Gestibn (planeamiento, organizacion y direccidn, presupuesto,
normas, resultados)

j. Personal (perfiles, capacitacion, codigo de ética).

Por otro lado, la normativa legal expuesta por INDECI RM
834.EDIF.UNIVERS.ANR /2012 ART 21.6, respecto al célculo del aforo en
bibliotecas de universidades estas deben ser de 150 m2 por alumno, ademas en
el ART 21.7 menciona que las puestas deben abrirse hacia afuera, hasta 40

alumnos =1 puerta de 1.20m, de 41 a 80 alumnos=2 puertas de 1.20m.

Normativa Interna

1. Alumnos

1.1. La lectura en sala, el material bibliografico no podra traspasar la
puerta de la biblioteca sin la debida autorizacién del Sr. Bibliotecario.
El plazo de devolucion fenecera al cierre de la atencién del servicio
de biblioteca

1.2. La retencién del carné se contabilizara en dias calendario de
acuerdo a las horas que haya demorado el retorno del material
bibliogréfico a la biblioteca.

1.3. Para préstamo a domicilio el plazo d devolucion del material
bibliografico sera de un maximo de 24 horas pudiendo el alumno
renovar su tenencia por el mismo tiempo, dependiendo de la
disponibilidad de textos en existencia.

1.4. La retencion del carné se contabilizar4 en dias calendarios de la
siguiente manera: (05 dias habiles) por cada dia de que tarde en

devolver el material bibliogréafico a la biblioteca.
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1.5.  Elalumno que retenga indebidamente el material bibliogréafico por 30

dias o acumule 30 dias por efecto de retencién de su carné de lector,
pagara una multa equivalente al (0.5%) de la unidad impositiva
tributaria (UIT) por cada treinta (30) dias de retencion indebida o

acumulacion.

1.6. El pago de la multa se efectuara de la siguiente manera:

a. Luego de la devolucion del material bibliogréafico, el jefe de la
biblioteca proporcionara al aluno la orden de pago por multa,
especificando el tiempo de retencion del material bibliografico y
el monto a pagar en la oficina de tesoreria.

b. Una vez efectuado el pago en la oficina de tesoreria de la UNT,
el alumno se apersonara a la biblioteca que corresponda,
presentando su recibo cancelado para que proceda a la

devolucién de su carné lector.

DOCENTES

El docente solicitara material bibliografico para temas de

investigacién y ayuda en los cursos que dicta en su respectiva

facultad.

El docente podra solicitar material bibliografico para domicilio por un

periodo maximo de cuarenta y ocho (48) horas, en caso de no ser

devuelto a la fecha establecida, se le retendra el carné dos dias, por
cada dia de retraso en la devolucién.

El docente que retenga indebidamente material bibliografico por

treinta (30), dias o acumule 30 dias, por efecto de la retencion del

carné, pagara una multa equivalente al 1% de su sueldo bruto sin
prejuicio de la devolucidn del libro o su valor actualizado.

El pago de la multa serd descontado por planilla Unica de pagos y

se efectuara de la siguiente manera:

a. El jefe de la biblioteca especializada remitird la relacion
trimestral los descuento por retencién indebida del material
bibliografia al Sr. Decano de la facultad, donde se indicaréa el
(los) docentes (s) que hayan infringido el numeral 2.3 de la

presente directiva.
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b. EI Sr. Decano remitird con oficio al vicerrector administrativo los

descuentos para expedir la resolucion que autorice dicho
descuento.
c. Dicha resolucion aca reunida a la oficina general del personal

donde se realiza el descuento correspondiente.

PERSONAL ADMINISTRATIVO

El personal administrativo, podra solicitar material bibliografico para
domicilio por un periodo méaximo de cuarenta y ocho (48) horas; en
caso de no ser devuelto a la fecha establecida, se le retendré el
carné; dos dias de retraso en la devolucion.

El personal administrativo que retenga indebidamente material
bibliografico por treinta (30) dias o acumule 30 dias por efecto de la
retencion del carné, pagara una multa equivalente al 1% de su
sueldo bruto.

El pago de la multa sera descontado por planilla Unica de pagos y
se tramitara de la misma manera que la del personal docente

(numeral 2.4 de la presenta directiva)

1.2. Formulacion del problema

¢ Existe relacion entre el modelo de estandarizacion de procesos y la calidad de servicio de la
biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de

Trujillo, en el afio 20177

1.3. Objetivos

1.3.1.0bjetivo general

Establecer la relacion entre el modelo de estandarizacion de procesos y la calidad de
servicio de la biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la

Universidad Nacional de Trujillo, en el afio 2017.
1.3.2.0bjetivos especificos

- Analizar la realidad problemética de la biblioteca de la facultad de Ciencias Fisicas
y Matematicas de la UNT.

- ldentificar los procesos misionales de la biblioteca de la facultad de Ciencias
Fisicas y Matematicas de la UNT.

- Disefiar el modelo de estandarizacién de procesos en la biblioteca.
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1.4. Hipoétesis

1.4.1.Hipotesis

Ho: No existe una relacion significativa entre el modelo de estandarizacion de
procesos Yy la calidad del servicio de la biblioteca de la facultad de Ciencias Fisicas
y Matematicas de la Universidad Nacional de Truijillo, en el afio 2017.

Hi: Existe una relacién significativa entre el modelo de estandarizacién de procesos
y la calidad del servicio de la biblioteca de la facultad de Ciencias Fisicas y

Matematicas de la Universidad Nacional de Truijillo, en el afio 2017.

Operacionalizacién de variables
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Tablal Operacionalizacién de la variable independiente "Modelo de estandarizacién de procesos"

“Modelo de estandarizacion de procesos y su relacién con la calidad de servicio de la biblioteca de la Facultad
de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de Trujillo”

DEFINICION DIMENSIONE . UNIDAD DE
VARIABLE INDICADORES FORMULA INSTRUMENTO
CONCEPTUAL S MEDIDA
La estandarizacion de N.° de visitas por Usuarios/se
. Numero de usuarios que visitan la biblioteca semanalmente Reporte
procesos tiene como semana mana
objetivo  elevar la Eficiencia Tiempo promedio de . .
eficiencia y eficacia de entrega de material L tiempos de prestaciones Min/prestaci Ficha de Observacion
. Numero de prestaciones 6n
los procesos mediante bibliografico
su disefio acorde a las . .
) , . Numero total de préstamos semanales
INDEPENDIENTE ~ hecesidades de los Préstamos por usuario Total de usuarios propios x 100 Porcentaje  Ficha de Observacién
Modelo de clientes con el fin de i
o obtener un nivel de N° quejas registradas Numero de quejas semanales Que;s;sem Reporte
Estandarizacion q ) )
ordenamiento (')ptlmo. N° Sugerencias con
de procesos o, ) Nuamero de sugerencias de mejora indice Cuestionario
Tomando como . indicacién de mejora
Eficacia
referencia: Consultas realizadas a N@ de consultas realizadas en tiempo establecido . . L
) x100 Porcentaje Ficha de Observacion
Castro, Valenzuela, tiempo Total de consultas
Puentes &  Beltran
Procesos N¢ de procesos procesos estandarizados . . L
(2010, p.12) ) P P x100 Porcentaje Ficha de Observacion
estandarizados Total de procesos

Pastor (2009, p.16)

Fuente: Elaboracion Propia
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“Modelo de estandarizacion de procesos y su relacién con la calidad de servicio de la biblioteca de la Facultad

de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de Trujillo”

Tabla 2 Operacionalizacién de la variable dependiente "Calidad de servicio"

DEFINICION UNIDAD DE
DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ITEMS
VARIABLE CONCEPTUAL MEDIDA
Calidad . . s , . -
esperada Cuestionario ¢ Cémo evallia Ud. la calidad de servicio respecto a lo esperado?
Expectativas
La calidad de servicio del cliente
es reducir Tiempos Cuestionario ¢El tiempo de espera para ser atender sus consultas fue el esperado?
continuamente lo que
algunos autores ¢,Cémo valora Ud. la apariencia de las instalaciones acorde con los
Tangibilidad Cuestionario servicios ofrecidos?
llaman, la brecha del P - o -
¢,Cémo valora la comodidad respecto al mobiliario y los espacios?
cliente: Las
DEPENDIENTE diferencias entre las Fiabilidad Cuestionario ¢,Cémo calificaria Ud. el conocimiento del cplaborador respecto a la
cati realizacion de su trabajo?
i expectativas o}
caldad de ’ Valores: E & medid lifica Ud. | bilidad del colaborador al
i i . ;,En qué medida califica Ud. la amabilidad del colaborador al ser
Servicio deseos del cliente 1: Pésimo ¢Eng NI
; atendido*
(calidad esperada) y . 2: Malo 5 i i indo
) Percepciones Capacidad de Cuestionario ¢, Como considera Ud. el tiempo que le brind6 el colaborador para
sus percepciones (la del cliente respuesta 3: Regular: contestar sus dudas o preguntas?
calidad percibida), 4: Bueno ¢, Como califica la rapidez con la que el colaborador fue capaz de
durante el proceso de 5: Excelente ayudarlo en lo que necesitaba?
restacion.  (Galviz, i . . . . . L - .
P ( N_|vel d?, Cuestionario ¢,Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio brindado?
2011, p.48) satisfaccion
. . . ¢,De qué manera califica Ud. al colaborador sobre las orientaciones
Empatia Cuestionario

brindadas a sus consultas?

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigacion

Por el disefio

No Experimental

Descriptiva — Transaccional — Correlacional

Segun Sampieri, 2001, menciona que: “Este disefio describe relaciones entre dos o
mas variables en un momento determinado. Los disefios transaccionales descriptivos
tienen como objetivo indagar la incidencia y valores en que se manifiestan una o mas

variables”.

2.2 Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Segun Wigodski (2010), sostiene que la poblacion es “un conjunto total de individuos, objetos
0 medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y un
momento determinado”.
Poblacién: La poblacion de la presente investigacién estara conformada por:
- Todos los procesos de la biblioteca de la Universidad Nacional de Truijillo.
- Todos los usuarios de la biblioteca de la facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas
de la Universidad Nacional de Truijillo, los mismos que hacen un total de 798 entre

estudiantes y docentes en el 2016; distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 3 Distribucion por género de los alumnos matriculados y docentes de la facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas en el periodo 2016.

FACULTAD FEMENINO MASCULINO TOTAL

Facultad de Ciencias Fisicas y 159 638 798

Matematicas.

Fisica 7 100 107
Informatica 64 305 369
Estadistica 62 128 190
Matematica 20 75 95
DOCENTES 7 30 37

Fuente: Oficina de Registro Técnico de la UNT
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Segun Wigodski (2010), sostiene que la muestra es “un subconjunto fielmente representativo
de la poblacion”.
La muestra de la presente investigacion esta conformada por:
- Los procesos de la biblioteca de la facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de
la Universidad Nacional de Trujillo.
- Los 260 usuarios de la facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad
Nacional de Truijillo, determinados por calculo de poblacion finita.
Para determinar el tamafio de la muestra se utiliz6 la formula de célculo de proporciones con

poblacién finita o de tamafio conocido:

G- NZ°p-p)  _
(N-1E*+Z%p(1-p)
Donde:
Tabla 4 Datos para la obtencién de la muestra (n) ’
VARIABLE CONCEPTO DESCRIPCION
N Tamafio de la poblacion 798
Z Nivel de confianza 95% = 1.96
P Probabilidad de éxito 0.50
Q Probabilidad de fracaso 0.50
E Error muestral 0.05
n Tamafio de muestra 230

Fuente: Elaboracion Propia

_ (798)(0.96)2(0.50)(0.50)
"= (798 = 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.50)(0.50)

n = 260 usuarios
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2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccién y andlisis de datos

A. Observacion

Yuni & Urbano (2006, p. 40), sostienen que la observacion es:
Una técnica de recoleccién de informacién consistente en la inspeccién y estudio de
las cosas o hechos tal como acontecen en la realidad (natural o social) mediante el
empleo de los sentidos (con o sin ayuda de soportes tecnolégicos), conforme a las
exigencias de la investigacion cientifica y a partir de las categorias perceptivas

construidas a partir y por las teorias cientificas que utiliza el investigador.

De acuerdo a lo anterior, se realizara una observacion directa, en la biblioteca de la
facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la UNT, sobre la atencién brindada a los
usuarios con el objetivo de enfocarse en los tiempos que tardan para realizar los distintos
servicios que estos estén demandando. Asimismo, también se observaran cuestiones de
caracter cualitativo como el valor percibido del servicio para comprender qué se debe

mejorar en el servicio al usuario.

Encuesta

Yuni & Urbano (2006, p.63), sostienen que la encuesta es:
En el campo de la investigacion la encuesta alude a un procedimiento mediante el
cual los sujetos brindan directamente informacion al investigador. En ese sentido
puede incluirse la encuesta dentro de las técnicas llamadas de reporte personal, ya

gue son las personas las que aportan la informacion.

En tal sentido, la encuesta se aplicara de manera personal a los usuarios de la biblioteca.
La informacion registrada de esta técnica se recopilara mediante un cuestionario
previamente disefiado para luego ingresar los datos en Excel.

El cuestionario tendra preguntas normalizadas relacionadas con la calidad del servicio al
usuario y estandarizaciéon de procesos

La finalidad de esta encuesta es determinar de manera cuantitativa respecto al usuario la
percepcion del servicio. Asimismo, ayudara a obtener de manera rapida resultados que

servirdn como fuente principal para poder realizar analisis estadisticos.
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C. Entrevista
Galan (2009) sostiene que, la entrevista:
Es la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de
estudio a fin de obtener respuestas verbales a los interrogantes planteados sobre el
problema propuesto. Se considera que este método es mas eficaz que el

cuestionario, ya que permite obtener una informacién mas completa.

Por lo tanto, para la presente investigacion el tipo de entrevista que se aplicara sera
individual y estructurada. Se realizaran preguntas abiertas, las cuales estaran planteadas
en una guia de entrevista. La informacion registrada de esta técnica se recopilara
mediante una grabadora de voz.

Esta entrevista se aplicara al director o encargado de la biblioteca de la facultad de
Ciencias de la UNT. Se realizaran 5 preguntas abiertas relacionadas con ambas variables
de estudio. La finalidad de esta entrevista es determinar de manera cualitativa cémo
impactaria la estandarizacion de procesos en el servicio al usuario. Asimismo, contribuira
a tener una visibn mas amplia de como se esta llevando a cabo el proceso actual en la

institucion.

D. Coeficiente Rho de Spearman:
Esta técnica permitira establecer la significancia de la correlacion entre las variables
propuestas en la investigacion, el coeficiente fue hallado mediante el uso del programa

estadistico SPSS que también se us6é para la obtencion del Alpha de Cronbach en la

validacién de los instrumentos utilizados.
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2.4 Procedimiento
A. Observacion

e Obijetivo:
- Determinar los tiempos por parte de los empleados para la atencién de

los usuarios que asisten a la biblioteca.

e Instrumentos:
- Ficha de observacién
- Cronémetro
- Lapicero
e Procedimiento:
- Disefar la ficha de observacion (Ver Anexo N° 01)
- Establecer fechas para asistir a la biblioteca y proceder a tomar datos.
- Registrar la informacion observada

- Analizar los datos obtenidos.

B. Encuesta
e Obijetivo:

- Recolectar informacion sobre la percepcién obtenida por parte de los

usuarios acerca de la calidad de servicio brindado por la biblioteca.

e |nstrumentos:

- Encuestas
- Lapiceros

e Procedimiento:

- Disefar el cuestionario estructurado. (Ver Anexo N° 02)

- Determinar la muestra de usuarios a quienes se aplicara la encuesta.

- Solicitar permiso a los usuarios para aplicar la encuesta.

- Entregar la encuesta a los usuarios para su respectivo llenado.

- Ingresar los datos obtenidos en una hoja de célculo en el programa
Microsoft Excel.

- Tabular los datos obtenidos en una hoja de calculo en el programa
Microsoft de Excel.

- Analizar los datos obtenidos y elaborar graficos
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C. Entrevista

e Obijetivo:
- Conocer el modo de trabajo en la Biblioteca y cudles son los

procedimientos para cada servicio que brinda.

e Instrumentos:

- Guia de entrevista (Ver Anexo N° 04)

- Camara fotografica

- Lapicero

- Grabadora de voz

e Procedimiento:

- Determinar las preguntas clave para obtener informacion respecto al
modo de trabajo y los procedimientos para los distintos servicios que
brinda la biblioteca.

- Elaborar la guia de entrevista.

- Solicitar permiso al Director y colaboradores para poder aplicar la
entrevista.

- Explicar el propésito de la entrevista y cémo se desarrollara.

- Realizar las preguntas establecidas en la guia de entrevista.

- Transcribir la informacion obtenida en una hoja de Microsoft Word

D. Coeficiente Rho de Spearman

e Obijetivo:
- Establecer la significancia de la correlacion entre las variables
propuestas en la investigacion.
e [nstrumentos:
- Ms Excel para el procesamiento de los datos obtenidos: Tablas
estadisticas.
e Procedimiento:
- Trasladar los datos obtenidos de las encuestas en hojas de Excel
- Analizar los datos a través de la metodologia de coeficiente rho de

Spearman.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
3.1. Diagndstico situacional de la institucion

Aspectos Generales
Funciones de la biblioteca

- Atencion personalizada al usuario de la biblioteca.

- Seleccionar y adquirir los recursos de informacion propios de la Facultad de
Ciencias Fisicas y Matematicas de Universidad Nacional de Trujillo, procurando
que el Patrimonio documental de la misma aparezca actualizado, de acuerdo
con las necesidades docentes, de estudio, aprendizaje y de investigacion de la
Universidad.

- Facilitar herramientas de blsqueda de la informacion que faciliten el acceso de
los usuarios a los recursos de informacion disponibles en la Biblioteca.

- Procesar los recursos documentales y de informacién de acuerdo a los
protocolos y normas de la Biblioteca Central de la Universidad Nacional de
Trujillo.

- Conservar los recursos documentales y de informacion en las condiciones
Optimas para ser utilizados por los usuarios.

- Disponer de la comunidad universitaria los recursos documentales y de
informacion, asi como facilitar la maxima utilizacién para la investigacion, la
docencia, el estudio, y el aprendizaje.

- Gestionar las investigaciones de la Universidad Nacional de Trujillo, para
favorecer su visibilidad y uso en linea mediante la creacién de repositorios de
articulos, tesis y otros documentos.

- Gestionar los recursos, procesos, servicios y productos virtuales, orientandolos
hacia la mejora continua y la excelencia de la Biblioteca.

- Modelo integrador de informacion: Ventanilla.

- Localizacién de la informacion necesaria para la investigacion en el momento
oportuno

- Orientacioén sobre la propiedad intelectual de los recursos informativos.

Usuarios

Los usuarios de la Biblioteca de ciencias fisicas y matematicas de la Universidad
Nacional de Trujillo son todas las personas, tenga o no vinculaciéon con la
Universidad. Son usuarios de pleno derecho de la Biblioteca todos los miembros de

la Comunidad universitaria de la Universidad Nacional de Truijillo:
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- Docentes e investigadores de la Universidad y Centros adscritos.

- Los estudiantes universitarios de la Universidad y Centros Adscritos.
- El personal de administracion y servicios.

- Profesorado y personal de administracion y servicios jubilados.

- Profesorado y becarios visitantes de otras universidades.

- Los estudiantes visitantes de otras universidades.

- Egresados/as de la Universidad Nacional de Truijillo.

Direccionamiento estratégico

Mision

Es la unidad de gestién de los recursos de informacién necesarios para que la
comunidad universitaria pueda cumplir sus objetivos en materia de docencia,
estudio, aprendizaje e investigacion. Con la finalidad de facilitar el acceso y la
difusion de todos los recursos de informacion, tanto internos como externos, a la
comunidad universitaria, asi como colaborar en los procesos de creacion y difusion

del conocimiento, contribuyendo a la formacioén integral de las personas.

Vision
Llegar a ser una Biblioteca especializada como agente y servicio clave en la
Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas con la organizacion de espacios de

trabajo y equipamiento.

Valores

= Visibilidad: Difundir los resultados de las investigaciones que se produce en
la Universidad Nacional de Trujillo por la comunidad universitaria.

= Accesibilidad: facilitar el acceso a los espacios, servicios tanto fisicos como
virtuales.

= Profesionalidad: desarrollar las competencias profesionales de los
colaboradores de biblioteca de la manera mas eficaz y eficiente posible.

» Investigacion: proveer de material bibliografico de manera que contribuya a
la investigacion y a la difusion de la produccion cientifica de la Universidad

Nacional de Trujillo.
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Organigrama

DIRECTOR DE BIBLIOTECA
ABATO CORCUERA, EUCLIDES A.

TECNICO STA PALMA TECNICO STA
HUAMAN, LINA ALAYO HARO, EBELIO
(nombrada) ) (nombrado)

AUXILIAR
ZAMALLOA
DAMIAN, JESSICA
(nombrada)

Figura 6 Organigrama de la institucién
Fuente: Biblioteca de la Facultad de CCFFMM de la UNT.

Descripcién de cada puesto

A. Director del sistema administrativo

Planifica, coordina dirige y evalGa la organizacién y gestién de los
servicios de informacion de la Biblioteca.

Participa en la elaboracion de planes de desarrollo anual (POI)
Mantiene la conservacion, restauracion y el buen uso del patrimonio
documental de la Biblioteca.

Coordina con la Oficina de OTEPI (Oficina Técnica de Procesamiento de
la Informacion) y Sistema de Bibliotecas.

Coordina con el Centro de Computo, los trabajos a realizar con lo que
respecta al Repositorio Digital.

Resuelve en primera instancia los problemas generados por los usuarios
Ejecuta los procesos técnicos de la bibliografia.

Aplica sanciones y multa segun el reglamento.

Solicita material y equipo para el funcionamiento de la Biblioteca a la
administracion de division (Decanato).

Firma y autoriza la documentacion referente de la Biblioteca a su cargo.
Establece horarios de trabajo del personal a su cargo y del servicio a los

usuarios.
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- Funciones de Administrador | de la FCFYM — RESOLUCION DE

CONSEJO UNIVERSITARIO N2 0065-2007/UNT TRUJILLO, 24 de enero
de 2007.
- Realiza otras funciones a fines al cargo

B. Técnico

- Colabora con el jefe de la Biblioteca en las tareas asignadas
eventualmente. (reemplaza en las vacaciones del jefe).

- Coordina con la Oficina de OTEPI (Oficina Técnica de Procesamiento de
la Informacion) y Sistema de Bibliotecas.

- Funcién de Fedataria asighada por la Universidad Nacional de Truijillo
mediante RESOLUCION RECTORAL N° 1465-2015/UNT (Cumpliendo
con el Reglamento de Funciones y Atribuciones del Régimen de
Fedatarios de la UNT).

- Encargada del ingreso en la base de datos mediante el programa
CDS/ISIS PARA WINDOWS — Winisis.

- Mantiene actualizada la informacién bibliografica computarizada

- Orienta a los usuarios para la busqueda bibliografica computarizada en
la base de datos institucionales.

- Preparacion fisica del material bibliografico (sellado y enumerado de
libros y tesis).

- Ubica fisica y sistematicamente en la estanteria los materiales
bibliograficos.

- Brinda servicios de informacién a los usuarios intra y extrauniversitarios,
mediante préstamo de material bibliografico, para lectura en sala y
domicilio.

- Seleccién de tesis para ser subidas al Repositorio Digital de la UNT,
mediante el Dspace (Conversion de archivos de tesis en PDF, para ser
comprimidos mediante el programa FILEminimizer Suite y luego colocar
el sello de seguridad a cada tesis, utilizando el programa Adobe Acrobat
8 Profesional; finalmente ser visualizadas en el buscador ALICIA a nivel
nacional e internacional.

- Colabora con el orden y limpieza en la sala de lectura.

- Cuida la integridad del material bibliogréfico, mobiliario y equipo.

- Funcién de secretaria (redaccion de archivos de documentos, informes,
constancias y otros que el jefe asigna).

- Registra y prepara tarjeta de kardex a los alumnos que se les emite
carnet de lector.

- Prepara el reporte estadistico diario y semanal (turno mafiana).
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- Colocacion de las etiquetas en los CDs de las tesis para ser

seleccionadas mediante Escuelas Académico Profesionales.

- Cumple con puntualidad los horarios y turnos establecidos.

C. Auxiliar

- Colabora con el jefe de la Biblioteca en las tareas asignadas
eventualmente.

- Ingresa los libros en la base de datos mediante el programa CDS/ISIS
PARA WINDOWS — Winisis.

- Mantiene actualizada la informacién bibliografica computarizada

- Orienta a los usuarios para la basqueda bibliografica computarizada en
la base de datos institucionales.

- Preparacion fisica del material bibliografico (sellado y enumerado de
libros).

- Brinda servicios de informacion a los usuarios intra y extrauniversitarios,
mediante préstamo de material bibliografico, para lectura en sala y
domicilio.

- Seleccion de tesis para ser subidas al Repositorio Digital de la UNT,
mediante el Dspace (Conversién de archivos de tesis en PDF, para ser
comprimidos mediante el programa FILEminimizer Suite y luego colocar
el sello de seguridad a cada tesis, utilizando el programa Adobe Acrobat
8 Profesional; finalmente ser visualizadas en el buscador ALICIA a nivel
nacional e internacional.

- Ubica fisica y sistematicamente en la estanteria los materiales
bibliograficos.

- Apoya en la atencion al usuario, mediante préstamo de material
bibliografico, para sala y domicilio.

- Prepara el reporte estadistico mensual, semestral y anual de los
servicios brindados de la Biblioteca, de ambos turnos (mafiana y tarde).

- Cuida la integridad del material bibliogréfico, mobiliario y equipo.

- Colabora con la limpieza en la sala de lectura.

- Funcién de secretaria (redaccion de archivos de documentos, informes,
constancias y otros que el jefe asigna).

- Disefio de etiquetas para los CDs de Tesis — Pregrado de las diferentes
Escuelas Académico Profesionales.

- Cumple con puntualidad los horarios y turnos establecidos.
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SITUACION PROBLEMATICA

La Biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad
Nacional de Trujillo, no cuenta con sus procesos bien gestionados afectando de
manera directa la calidad de servicio que brindan a sus usuarios. Esto, es debido a
gue se trabaja de manera empirica, es decir en base a la experiencia que tiene el
personal para la realizacion de sus actividades.

El problema principal dentro de esta Institucion, son los manejos de tiempo y la forma
en como se realizan las actividades al prestar el servicio al usuario y esto es porque
no cuentan con un manual de procedimientos para realizarlos.

La biblioteca no hace uso de indicadores de gestion para medir cada proceso que
realiza impidiendo que puedan realizar comparaciones periddicas que les permitan
tomar medidas correctivas con el fin de mejorar la calidad de servicio.

Por otro lado, respecto a las instalaciones fisicas de la biblioteca, se tienen varios
puntos débiles puesto que no cuentan con la debida sefializacion y tampoco
aprovechan su espacio fisico de la mejor manera. Asimismo, no cuentan con equipos
tecnolégicos y sistema de informacion que le permita al colaborador agilizar el proceso
de prestaciones de material bibliografico y al usuario, mejorar su experiencia respecto

al servicio brindado.

PRIORIZACION DE PROBLEMAS ENFOQUE CUALITATIVO

Tabla 5
Listado de problemas

CODIGO LISTADO DE PROBLEMAS
A Infraestructura fisica inadecuada
B Demora en los tiempos de atencion
C Falta de identificacién de procesos de servicio
D Inexistencia de equipo tecnolégico para el usuario

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la tabla N° 05 mostrada, se presenta un listado de los problemas identificados
en la biblioteca con su respectivo codigo para ser analizados posteriormente en la

matriz de priorizacidn que se mostrara a continuacion.
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Tabla 6 Matriz de priorizacion de problemas

CRIT. Contar con apoyo de Magnitud del Beneficio de o
» Total Prioridad
COD. personal problema solucion
Hasta 5 Hasta 3 Hasta 2 10

A 2 2 1 5 4°

B 5 3 2 10 1°

C 4 3 2 9 2°

D 3 2 1 3°

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 6 es una matriz de priorizaciéon que permite solucionar problemas
complejos mediante la ponderacién respecto a criterios de evaluacién. La matriz se

ha realizado con el apoyo del encargado de biblioteca.

Tabla 7 Problemas priorizados

CODIGO LISTADO DE PROBLEMAS Prioridad
A Infraestructura fisica inadecuada 4°
B Demora en los tiempos de atencion 1°
C Falta de identificacion de procesos de servicio 2°
D Inexistencia de equipo tecnolégico para el usuario 3°

Fuente: Elaboracién Propia

Finalmente, en la tabla N° 7, se puede apreciar los problemas de acuerdo al orden
de prioridad segun la ponderacién de la tabla N°6. De tal forma que el problema

principal es la Demora en los tiempos de atencién en la biblioteca.

Pre Test de la Biblioteca
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DEFINICION DIMENSION ) UNIDAD DE
VARIABLE INDICADORES FORMULA RESULTADO INSTRUMENTO
CONCEPTUAL ES MEDIDA
La estandarizacion N.° de visitas por )
. Numero de usuarios que visitan la biblioteca 780 Usuarios/semana Reporte
de procesos tiene semana
como objetivo N Tiempo promedio
| la eficienci Eficiencia
elevar la eficiencia de entrega de 3. tiempos de prestaciones 1 Min/orestacis Ficha de
i in/prestacion
y eficacia de los material Nimero de prestaciones P Observacion
procesos mediante bibliografico
su disefio acorde a 5 Prést
b Préstamos por Numero total de préstamos semanales ;
las  necesidades ) P P - - x 100 15 % Ficha d(_e
) usuario Total de usuarios propios Observacion
INDEPENDIENT de los clientes con
: N° quejas
| fin ner un . .
E el fin de obtener u . Namero de quejas semanales 0 Quejas/semana Reporte
; registradas
nivel de
Modelo de
L, ordenamiento N° sugerencias
Estandarizacion o . _
de procesos optimo. con |nd|c.aC|on de Ntmero de sugerencias de mejora 210 indice Cuestionario
Tomando  como — mejora
Eficacia
referencia: % de consultas ;
. N¢ de consultas realizadas en tiempo establecido Ficha de
Castro realizadas a x100 0 % y
' ) Total de consultas en una semana Observacion
Valenzuela, tiempo
Puentes & Beltran
(2010, p.12) % de procesos N? de procesos estandarizados 100 0 % Ficha de
x ()
Pastor (2009, estandarizados Total de procesos Observacion
p.16)

Fuente: Elaboracion Propia
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Identificacién de los procesos misionales

Procesos relacionados con calidad de servicio

En la Biblioteca de la facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad

Nacional de Truijillo, se han identificado los procesos misionales que estan directamente

relacionado con el servicio que brindan a los usuarios.

A. Gestion de coleccion:
En este macroproceso misional, se encuentran los procesos de gestionar la
bibliografia, es decir el seleccionar y adquirir los diferentes materiales bibliograficos
que los profesores han procedido a solicitar en las reuniones anuales que realizan.
La gestion la realiza el director de Biblioteca que cumple la funcion de
administrador.
La lista de los materiales bibliograficos a adquirir es enviada a la Biblioteca Central
de la Universidad para que puedan gestionar la compra.
Aqui también se realiza la parte técnica, es decir el ingreso de los materiales
bibliograficos nuevos al sistema, la codificacion, la preparacion fisica y la ubicacion
en la estanteria interna para que los usuarios puedan tener acceso a estos
mediante la solicitud de préstamo bibliografico.

B. Gestién de Préstamo:
Este macro proceso misional esta relacionado con la prestacion del servicio al
usuario, es decir estos tendran acceso a realizar prestaciones bibliograficas para
sala o para domicilio, asi como también el servicio de renovar sus plazos de entrega
del material bibliografico siempre y cuando no hayan tenido incidencias en los
tiempos de entrega puesto que, se procedera a sancionarlos.

C. Gestion de Usuarios:
Este macro proceso misional se refiere al entrenamiento que brinda la biblioteca al

usuario para que pueda tener y hacer uso de los servicios que esta brinda.
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Disefio del modelo de estandarizacién de procesos actuales

A. Inventario de procesos

Tabla 9 Inventario de Procesos Actuales

Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2
PROCESOS : - -
Cdédigo Proceso Cédigo Proceso Cédigo Proceso

E01.01.01 Planificacién Estratégica y operativa

E01.01 Direccion estratégica i _
E01.01.02 Evaluacion y seguimiento

EO1 Gestion de la direccion
o o E01.02.01 Planificacién de la comunicacion
i E01.02 Comunicaciéon y Organizacién
ESTRATEGICOS E01.02.02 Comunicacion interna y externa
E02.01.01 Gestion y seguimiento de indicadores
E02 Gestion de la calidad E02.01 Evaluacion y seguimiento E02.01.02 Gestion de Reclamaciones

E02.01.03 Evaluacion de la satisfaccion
M01.01.01 Seleccién bibliografica

MO01.01 Gestion bibliografica __ __ :
M01.01.02 Adquisicion bibliografica
M01.02.01 Catalogacién del material bibliografico

Organizacion del material M01.02.02 Clasificacion del material bibliogréafico
MISIONALES MO1 Gestion de la coleccion  M01.02 o
bibliografico M01.02.03 Preparacion fisica del material bibliografico

M01.02.04 Ubicacién de material bibliografico

MOL.03 Renovacion de recursos M01.03.01 Donaciones bibliogréafico

' bibliograficos M01.03.02 Reparacién de material bibliografico

Felipe Calderén, Nuria Noemi; Siccha Diaz, Martha Giovanna Elizabeth

Péag. 81



Y
NF “Modelo de estandarizacion de procesos y su relacién con la calidad de servicio de la biblioteca de la Facultad
4 UNIVERSIDAD de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de Trujillo
PRIVADA DEL NORTE

M02.01.01 Prestamos bibliograficos
M02.01.02 Préstamo domiciliario
M02 Gestion de Préstamos M02.01 Lectura y prestamos ; o :
yp M02.01.03 Devoluciones bibliograficas
M02.01.04 Renovamongs'de plgzo de entrega
bibliograficas
» _ M03.01 » _ S01.01.01 Asesoria bibliografica
MO03 Gestion de Usuarios ' Atencion al usuario — -
S01.01.02 Formacion a usuarios
so1 Gestion de S01.01 Mantenimiento de la S01.01.01 Mantenimiento de mobiliario
infraestructura ' infraestructura S01.01.02 Saneamiento de la infraestructura
SOPORTE S02 Gestion de las S02.01 Soluciones de TI S02.01.01  Desarrollo tecnoldgico y servicios digitales
—_— Tecnologias de . .
Informacion S02.02 Soporte de TI S02.02.01 Mantenimiento de equipos
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B. Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

E01.GESTION DE LA DIRECCION E02.GESTION DE LA CALIDAD

«

7

PROCESOS MISIONALES

MOl.GESTION’DE LA MOZ.QESTION DE M03.GESTION DE
COLECCION PRESTAMOS USUARIOS

PROCESOS DE APOYO

SO1.GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA S03.GESTION DE LA TECNOLOGIA

(SERVICIO BIBLIOTECARIO)

S

SIDADES DE PARTES INTERESADAS

(OdIAN3LlY OldvO3.10I74I9g OIJIA
SYAVS3IY3LNI S314Vd 3d NOIOOVA

< MEJORA CONTINUA Y RETROALIMENTACION

Figura 7 Mapa de Procesos de la Biblioteca Actual

Fuente: Elaboracion Propia
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C. CARACTERIZACION DE PROCESOS ACTUALES

GESTION DE LA COLECCION

e Gestion Bibliografica

o Proceso de Seleccién Bibliogréfica

FACULTADES

Listar
bibliografia a
requerir

SELECCION BBLIOGRAFICA
BBLIOTECA GEMERAL

. Realizar compra Realizar proesas
e | ¥ de material administrativ de
9 & bibliografico compra

destd
confarme 7

BBLIOTECA CCFFMM

Enwiar listado
final

bibliografico

Figura 8 Proceso de seleccion bibliografica
Fuente: Elaboracion Propia

Procedimiento para la Seleccion Bibliografica:

=

Realizar el listado de bibliografia a adquirir

La Biblioteca envia el listado final bibliogréafico a biblioteca
central

Se verifica si es conforme. Si no lo es, se vuelve a listar la
bibliografia

Si es conforme, se procede a realizar la compra del
material bibliografico.

Finalmente, se realizan los procesos administrativos de

compra.
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o Proceso de Adquisicién Bibliografica

Contactar prowveedores de
material bibliografioo

Recepcionar material
hikliografico
comprado

( Enwiar material bibliografic
2 alas faculades
5i L correspondientes

Responsable de Bblioteca Central

sConfarme?

ADQUISKION BBLIOGRAFICA

Organizar el materal
biblingrafico

Técnico de Biblioteca

Figura 9 Proceso de Adquisicién Bibliografica
Fuente: Elaboracion Propia

Procedimiento para la Adquisicién Bibliografica

1. Biblioteca Central recepciona el material bibliografico
comprado.

2. Se verifica si el pedido es igual a la lista realizada por todas
las facultades.
Si no es conforme, se procede a contactar a proveedores.
Caso contrario, se envia el material bibliografico a cada
biblioteca de facultad correspondiente.

5. Labiblioteca de CCFFMM recepciona el material y procede
a realizar el macro proceso de organizar material

bibliogréfico
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e Organizacién del material bibliogréafico

o Proceso de Catalogacion del material

werificar mate

recibida

SEl material a
catalogar es un
libro?

“erifica
existencia
libra

CATALOGACKSM DE MATERIAL
TECMICO DE BBLIOTECA

SExiste el
titulo?

Actualizar en el

sCoincide conlalista de
bibliografia solidtada ?

Enwiar infaorme
a Biblioteca
Central

rial

Titular trabajo de

grado en el C0 ROM

v
del

Clasificar material
bibliogréfico

b
Registrar libros y

trabajos de grado en
el sistema

Y

SElmaterial catalogado es
untrabajo de grado?

| |

Preparar fisicamerte materal
bibliagrifico

Figura 10 Proceso de catalogacion del material de biblioteca

Fuente: Elaboracion Propia

Descripcién del proceso de Catalogacion del Material de

Biblioteca

1.

El técnico de Biblioteca verifica que el material entregado sea lo
pedido de acuerdo a la lista de bibliografia solicitada. (Titulo,
Autor, Cantidad).

Si el material no concuerda, se procede a realizar un informe
dirigido a la Biblioteca Central de la Universidad.

En caso todo este conforme, se procede a verificar si el libro
existe, es decir se busca si hay un ejemplar con el mismo titulo
en la base de datos del Sistema.

Si el titulo existe, se ingresan los datos del material bibliografico
en el sistema (nimero de ejemplar y/o tomo) y se envia a
preparacion fisica (forrado, etiquetado, etc.).

Si el titulo no existe, se procede a registrar la informacion del
material bibliografico obtenido a través de la informacién
complementaria de de otras

catalogos bibliograficos

universidades.
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6. Si el material es un trabajo de grado, se revisa el CD-Rom, se
verifica que este en PDF y se completan con los datos de los
autores, titulo obtenido y facultad a la que perteneceny se envia
a preparacion fisica.

7. Sise trata de un libro, se envia al proceso de clasificacion de

material bibliogréfico.

o Proceso de Clasificacion del material

Recibir material
del proceso de
catalogacidn

Buscar categoria
relacionados
Registrar datos del material
4 Existe [a Asignar g o e o
teqoria? - e blbllograﬂ?o [Numero‘de
categariar si clasificacidn, categoria)

CLASFICACION DE MATER IAL
DRECTOR DE BBLIOTECA

Crear categoria

Preparar fisicamente el material
bibliografico

Figura 11 Clasificacion del material de biblioteca
Fuente: Elaboracion Propia

Descripcién del Proceso de clasificacion de material de
biblioteca

1. El Director de Biblioteca recibe el material proveniente del
proceso de catalogacion.

2. Se procede a buscar en catdlogos nacionales los
encabezamientos de materias relacionadas con el material
proveniente del proceso de catalogacion

3. Si existe, se procede a asignar el encabezamiento de la
materia al material bibliografico.

4. Sien caso no existe una categoria o materia, se procede a
crearla y se asigna el encabezamiento de la materia al
material de biblioteca.

5. Se registran los datos del material bibliografico (nimero de
clasificacién y materia) en la base de datos del sistema.

6. Se envia el material a preparacion fisica.
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o Proceso de Preparacion Fisica del Material Bibliogréafico

Recepcionar
material

> - cadigo del material
bibliagrafico J s bibliogréfico

sLos datas son
correctos?

Asignarficha derdtulo o
)

Devolver
material

TECNICO DE BELIOTECA

Mo

Realizar listado de
material bibliografioo

Plastificar
cubiertas

Entregar material a
auxiliarpara ubicaddn

PREPARACION FISICA DEL MATERIAL

AUXLIAR DE BBLIOTECA

Realizar la ubicacidn del material
bibliografico

Figura 12 Preparacion Fisica del Material Bibliografico
Fuente: Elaboracion Propia

Descripcién del Proceso de Preparacion fisica del Material

Bibliogréfico

1.

El técnico de Biblioteca recibe el material bibliogréfico
proveniente del proceso correspondiente (Catalogacion o
Clasificacion).

Se verifica que los datos ingresados en la base de datos del
sistema coincidan con los datos del material bibliografico.
Si en caso no coincide, se devuelve el material al proceso
correspondiente.

Si los datos coinciden se asigna la ficha de rétulo o cédigo
obtenido de los procesos anteriores al material bibliogréafico.
Se procede a plastificar las cubiertas

Se realiza un listado del material bibliogréafico con el fin de
gue quede en constancia de los materiales bibliograficos
ingresados en la biblioteca de la facultad. El listado de libros
y trabajos de grados se realiza de manera independiente.
material

Se realiza el proceso de ubicacién del

bibliografico.
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o Proceso de ubicacion del material bibliografico

Recibir material y
listado de material “erificarlistado

bibliografico

;Ezpacia
dispanible?

Habilitar epacio

5i

h

Ubicar material en
estanteria de aquerdoal
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UBICACIKON DE MATER IAL BIBLIKOGRAFICO
Auxiliar de Biblioteca

Figura 13 Proceso de ubicacién de material bibliografico
Fuente: Elaboracion Propia

Descripcién del Proceso de ubicacion de material bibliografico

1. El encargado de la biblioteca recibe el listado del material
bibliografico del proceso de preparacion fisica.

2. Se procede a verificar que el listado este detallado de
manera correcta.

3. Se verifica que en la seccion que vaya el material
bibliografico haya suficiente espacio para su ubicacién.

4. En caso haya suficiente espacio, se procede a ubicar el
material en la estanteria correspondiente. Caso contrario,
se procede a habilitar un espacio para poder ubicar el

material de acuerdo al codigo que indique.
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e Renovacion de recursos bibliograficos

o Reparacion de material bibliografico

REPARACION DE MATERIAL BBLIOGRAFICO
AUXLIAR DE BBLIOTECA

Identificar material
bibliografio dafiado

5 puede
reparar?

Mo ; C
Donar material bibliogrifico
Reparar
ejemplar

Revisarnuew estado
del material
bibliografico

Devolver material
bibiografico reparada
a estanteria

Figura 14 Reparacion de material bibliografico

Fuente: Elaboracion Propia

Descripcién del Proceso de Reparacion de Material

Bibliografico

1.

El auxiliar de Biblioteca identifica que material bibliografico
estd dafado (hojas salidas, portadas rotas, hojas
manchadas, etc.)

Se evalla si se puede reparar el material bibliografico

Si no se puede reparar, se separa para ser donado.

Caso contrario, se procede a reparar el ejemplar ya sea por
medio de una imprenta o los mismos encargados lo
realizan.

El auxiliar de Biblioteca revisa el nuevo estado del material
bibliografico para que sea repuesto.

Se procede con la ubicacion del material bibliografico

reparado en la estanteria y lugar correspondiente.
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o Donacion de material bibliografico

DONACION DE MATERIAL BBLIOGRAFICA
AUXLIAR DE BBLIOTECA

Seleccionar material

. .
bibliogréifios dafiada = i FQ—)O

S5e puede
reparar?

Reparar material bibliogréfico

Generar listado de
material bibliografico a

donar

Actualizar la
B.D.

Figura 15 Donacién de material bibliografico

Fuente: Elaboracion Propia

Descripcién del proceso de Donacion de Material Bibliografico

1.
2.

Seleccionar el material bibliogréafico dafiado.

Verificar si el material seleccionado se puede reparar

Si se puede reparar, se procede a realizar el proceso de
reparacion de material bibliografico.

Caso contrario, se genera un listado de material
bibliografico que va a ser donado y se realiza un informe
dirigido a la Biblioteca Central.

Se actualiza la Base de Datos del Sistema, dando de baja

al material bibliogréfico que va a ser donado.
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Figura 16 Proceso de Préstamo Bibliogréafico
Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcién del Proceso de Préstamo Bibliografico

1.

10.

11.

Usuario de biblioteca solicita el préstamo de material
bibliogréafico para su uso en sala de biblioteca.

Se le pregunta si tiene carné de biblioteca y se verifica que
el usuario sea el propietario del carné y no tenga ninguna
condicion de multa.

Si el usuario no cumple con lo solicitado, se deniega la
prestacion del material bibliografico.

Caso contrario, se procede a buscar el material bibliografico
en la base de datos del sistema con palabras claves.

Si no se encuentra el material, se identifican los motivos por
los cuales no esta en estanteria.

Caso contrario, se procede a buscar el material bibliogréafico
en estanteria con el cédigo brindado por el buscador.

El usuario procede a llenar la ficha de lector y adjuntar su
carné de biblioteca en recepcion.

Se registra el préstamo del material bibliografico en el
sistema.

Se entrega el material bibliografico solicitado al usuario.

El usuario hace uso del material bibliografico en la sala de
espera.

Se realiza el proceso de devolucién bibliogréfica.
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Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcién del Proceso de Préstamo Domiciliario

1.

10.

11.
12.

13.
14.

Usuario de biblioteca solicita el préstamo de material
bibliografico a domicilio

Se le pregunta si tiene carné de biblioteca y se verifica que
el usuario sea el propietario del carné y no tenga ninguna
condicion de multa.

Si el usuario no cumple con lo solicitado, se deniega la
prestacion del material bibliografico.

Caso contrario, se procede a buscar el material bibliografico
en la base de datos del sistema con palabras claves.

Sino se encuentra el material, se identifican los motivos por
los cuales no esta en estanteria.

Caso contrario, se busca la cantidad de ejemplares que hay
del material bibliografico.

Si no existen ejemplares de reserva, se presta el libro, pero
para uso en sala.

Si existen ejemplares de reserva, se busca el material
bibliografico en estanteria con el codigo brindado por el
buscador

El usuario procede a llenar la ficha de lector y adjuntar su
carné de biblioteca en recepcion.

Se registra el préstamo del material bibliografico en el
sistema.

Se registra el tiempo de devolucion del material bibliografico
Se procede a informar al usuario, el plazo que tiene para la
devolucion del material a través de una ficha.

Se entrega el material bibliografico solicitado al usuario.

Se realiza el proceso de devolucién bibliogréfica.
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Figura 18 Proceso de Devolucién de Material Bibliografico
Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcién del Proceso de Devolucién Bibliogréafica

El usuario se acerca para entregar el material bibliografico.
Se verifica si la devolucion es domiciliaria

Si la devolucién no es domiciliaria, se procede a registrar el
ingreso del material bibliografico solicitado para uso en
sala.

Se ubica el material bibliografico en estanteria y se entrega
el carné de biblioteca al usuario

Si la devolucidén es domiciliaria, se verifica si el usuario ha
cumplido con el plazo de entrega.

Si el usuario cumplié con el plazo de entrega, se registra el
ingreso, se ubica el material y se le entrega el carné de
biblioteca.

Caso contrario, se identifica el motivo de incumplimiento de
entrega de material bibliografico.

El encargado de biblioteca procede a sancionar al usuario
de acuerdo a la normativa interna de la biblioteca, se
registra el ingreso, se ubica y se entrega el carné de
biblioteca.

El usuario recibe su carné de biblioteca y se retira.
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Figura 19 Proceso de renovacion de plazo de entrega
Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcién del Proceso de Renovacién de plazo de entrega

1.

El usuario solicita la renovacién de plazo de entrega del
material bibliografico.

Se verifica si se puede realizar la renovacion de plazo de
entrega.

Si se puede realizar, se genera la renovacion en el sistema
y se actualiza.

Se procede a informar al usuario la nueva fecha de entrega
del material bibliogréfico.

Caso contrario, se identifica el motivo por el cual no se
puede renovar el plazo de entrega.

Se realiza el proceso de devolucion bibliografica del

material solicitado para uso en domicilio.
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Figura 20 Proceso de asesoria bibliogréfica
Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcién del proceso de asesoria bibliogréafica

1.

10.

El usuario se acerca para solicitar informaciéon sobre

material bibliografico.

El bibliotecario analiza la necesidad de informacién del

usuario.

Si el bibliotecario no posee conocimiento sobre el material
bibliografico o tema solicitado, procede a consultar en el

sistema.

Si el bibliotecario cuenta con conocimiento sobre el material
consultado, evalia la informaciéon, identificando lo

solicitado.

Posteriormente, el bibliotecario procede a entregar el

material bibliografico consultado por el usuario.

El usuario evalla la informacién, si es la esperaba, segln
lo consultado.

Si la informacién obtenida no satisface la solicitud del
usuario, se requiere de la consulta con un experto en el

tema (Director de Biblioteca)

Caso contrario, el usuario realiza la solicitud de préstamo

del material bibliogréafico

Si el material bibliografico no se encuentra en la biblioteca
de la facultad de ciencias fisicas y mateméticas, se le
consulta al bibliotecario sobre su disponibilidad en otras

facultades.
De encontrarse el material en la biblioteca de la facultad de

ciencias fisicas y matematicas, el bibliotecario realiza el

préstamo.
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Figura 21 Proceso de formacion de usuarios

Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcién del proceso de formaciéon de usuarios

10.

11.

12.

El usuario nuevo, se acerca para solicitar induccion sobre
los servicios bibliotecarios que ofrece.

El bibliotecario realiza la induccién sobre el reglamento que
rige la biblioteca y los servicios que esta ofrece.

El bibliotecario entrega al usuario los requisitos necesarios
para la tramitacién del carné bibliotecario

El usuario se encarga de reunir toda la documentacion
necesaria para tramitar el carné.

El bibliotecario recibe los requisitos solicitados para la
tramitacion.

El bibliotecario verifica que la documentacién sea conforme.
Sino lo es, se corrige y se vuelve a reunir los requisitos para
el carné

Si es conforme, el usuario llena la ficha con sus datos
personales

El bibliotecario recibe la ficha personal del usuario.

El bibliotecario entrega a biblioteca central los requisitos y
documentacién del usuario para la tramitacion del carné.
La biblioteca central se encarga de realizar el carné de la
biblioteca

La biblioteca central envia los carnés tramitados segun las
bibliotecas por facultad.

El usuario recibe su carné de biblioteca.
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D. FICHAS DE PROCESOS PROPUESTAS

GESTION DE LA COLECCION

e GESTION BIBLIOGRAFICA

o

Seleccién y Adquisicién Bibliogréafica

Tabla 10

Ficha del Proceso de Seleccion y Adquisicién Bibliografica

BIBLIOTECA DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS
FISICAS Y MATEMATICAS

DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DE TRUJILLO

Cddigo de Ficha: FP-01-01
Aprobado: DIRECTOR DE
BIBLIOTECA

NOMBRE: PROCESO DE
SELECCION
BIBLIOGRAFICA
CODIGO: CCFFMM-0001  Fecha: 14/ 11 /2017

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a realizar la seleccién y adquisicion de material bibliografico para la

Biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de Trujillo

para asegurar la mejora de las colecciones adecuadas a las necesidades de aprendizaje. La

seleccion bibliogréfica exige estar al dia con los materiales bibliograficos solicitados por los

docentes de la facultad de acuerdo a los temas que realizaran durante los ciclos de estudios con

el objetivo de ayudar y facilitar el aprendizaje de los usuarios (estudiantes).

EMPIEZA: Deteccion de necesidades de material bibliografico.

INCLUYE: Realizacién de la lista bibliografica pedida por

ALCANCE docentes.
TERMINA: Preparacién del informe de los recursos
bibliograficos a pedir.
ENTRADAS: Necesidades de docentes y usuarios de la universidad
PROVEEDORES: Biblioteca Central
SALIDAS: Informe de solicitud de compras, lista de bibliografia a comprar.
CLIENTES: Docentes de la facultad.

Nombre del Documento

Responsable Lugar de Archivo

Informe de solicitud de

compras.

) o Base de datos
Director de Biblioteca ]
Correo corporativo

Formato de lista de

requerimiento bibliografico

) o Base de datos
Director de Biblioteca ]
Correo corporativo

Fuente: Elaboracion Propia
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o Inventario de material bibliografico

Tabla 11
Ficha de proceso de Inventario de material bibliografico
BIBLIOTECA DE LA NOMBRE: PROCESO DE Cédigo de Ficha: FP-01-02
FACULTAD DE CIENCIAS INVENTARIO DE Aprobado: DIRECTOR DE
FISICAS Y MATEMATICAS MATERIAL BIBLIOTECA
DE LA UNIVERSIDAD BIBLIOGRAFICO

. Fecha: 14/11/ 2017
NACIONAL DE TRUJILLO CODIGO: CCFFMM-0002

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a realizar un inventario de libros para determinar la cantidad actual del
material bibliografico y el estado de estos. Asi como también, determinar si hay material
bibliografico extraviado. Por otro lado, realizar observaciones al material bibliografico para que
sean resueltas.

EMPIEZA: Autorizacion para realizar el inventario de material

bibliografico
ALCANCE INCLUYE: Cotejar la lista bibliografica que deberia de estar
con lo que esta.
TERMINA: Realizacién de un informe de inventario de material
bibliografico
ENTRADAS: Autorizacion para inventario de material iblbiografico
PROVEEDORES: Director de Biblioteca
SALIDAS: Informe de inventario de material bibliografico
CLIENTES: Docentes de la facultad
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo

Formato de inventario de

o Auxiliar de biblioteca Archivadores
material bibliogréafico

Fuente: Elaboracion Propia
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o Repositorio de tesis

Tabla 12: Ficha de proceso de repositorio de tesis

BIBLIOTECA DE LA Cdédigo de Ficha: FP-01-03
FACULTAD DE CIENCIAS NOMBRE: PROCESO DE  Aprobado: DIRECTOR DE
FISICAS Y MATEMATICAS REPOSITORIO DE TESIS BIBLIOTECA

DE LA UNIVERSIDAD CODIGO: CCFFMM-0003
NACIONAL DE TRUJILLO

Fecha: 14 /11/ 2017

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a ingresar las tesis de los estudiantes egresados de la facultad, al sistema
para poder tener un registro de las tesis por facultad y los asesores asignados. De esta manera

poder cumplir con los estandares académicos exigidos

EMPIEZA: Solicitud de publicacién de tesis en repositorio

virtual.

ALCANCE INCLUYE: Ingreso de tesis en el repositorio virtual

TERMINA: Informe de tesis ingresadas correctamente en el

repositorio virtual.

ENTRADAS: Solicitud de publicacién de tesis en repositorio virtual.
PROVEEDORES: Usuario
SALIDAS: Tesis subidas al repositorio virtual
CLIENTES: Usuarios
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo

Solicitud de publicacion de tesis o o _
o Técnico de Biblioteca Archivadores
en repositorio

Fuente: Elaboracion Propia
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e ORGANIZACION DEL MATERIAL BIBLIOGRAFICO

o Catalogacion del Material Bibliografico

Tabla 13:Ficha de Proceso de Catalogacion de Material Bibliografico

BIBLIOTECA DE LA NOMBRE: PROCESO DE Cddigo de Ficha: FP-02-01
FACULTAD DE CIENCIAS CATALOGACION DE Aprobado: DIRECTOR DE
FISICAS Y MATEMATICAS MATERIAL BIBLIOTECA

DE LA UNIVERSIDAD BIBLIOGRAFICO

. Fecha: 14/11/ 2017
NACIONAL DE TRUJILLO CODIGO: CCFFMM-0004

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a realizar la descripcion de los materiales bibliograficos que ingresan a la
biblioteca con el objetivo de que permitan identificarlos y buscarlos de manera mas répida

aplicando reglas ya establecidas nacionalmente.

EMPIEZA: Recepcion de los materiales bibliograficos

ingresados a Biblioteca

ALCANCE INCLUYE: Descripcién bibliogréfica (Personales, Corporativos,

Titulo, etc.) y asignacién de materias.

TERMINA: Catalogacién de los materiales bibliograficos.

ENTRADAS: Reglas establecidas a nivel nacional
PROVEEDORES: Biblioteca Nacionales
SALIDAS: Materiales bibliograficos catalogados.
CLIENTES: Técnico y Auxiliar de Biblioteca
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo

Descripcion de los materiales o o _
o . Técnico de Biblioteca Archivadores
bibliograficos (catalogacion)

Fuente: Elaboracion Propia
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o Clasificacion del Material Bibliografico

Tabla 14 :Ficha de Proceso de Clasificacion de Material Bibliografico

BIBLIOTECA DE LA NOMBRE: PROCESO DE Cdédigo de Ficha: FP-02-02
FACULTAD DE CIENCIAS CLASIFICACION DEL Aprobado: DIRECTOR DE
FISICAS Y MATEMATICAS MATERIAL BIBLIOTECA

DE LA UNIVERSIDAD BIBLIOGRAFICO

. Fecha: 14 /11/2017
NACIONAL DE TRUJILLO CODIGO: CCFFMM-0005

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a realizar la distribucion de los materiales bibliograficos segun la
catalogacion realizada para cada uno de ellos. Ademas, permitira dotar a un material bibliografico

un codigo para su ubicacién mas rapida.

EMPIEZA: Recepcion de los materiales bibliograficos

catalogados.
ALCANCE — - —
INCLUYE: Clasificacion de los materiales bibliograficos.
TERMINA: Envio de material bibliografico a preparacion fisica.
ENTRADAS: Catalogacion de material bibliografico
Responsable del proceso de catalogacién (Técnico de
PROVEEDORES: o
Biblioteca)
Material bibliografico clasificado y puesto a disposicion para
SALIDAS: _ _
preparacion fisica.
CLIENTES: Técnico y Auxiliar de Biblioteca
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo

Clasificacion de material o o .
o Técnico de Biblioteca Base de Datos (sistema)
bibliogréafico

Fuente: Elaboracion Propia
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o Preparacion fisica del Material Bibliografico

Tabla 15 Ficha de Proceso de Preparacion Fisica del Material Bibliografico

BIBLIOTECA DE LA NOMBRE: PROCESO DE Cddigo de Ficha: FP-02-03
FACULTAD DE CIENCIAS PREPARACION FISICA  Aprobado: DIRECTOR DE
FISICAS Y MATEMATICAS DEL MATERIAL BIBLIOTECA

DE LA UNIVERSIDAD BIBLIOGRAFICO

. Fecha: 14 /11/2017
NACIONAL DE TRUJILLO CODIGO: CCFFMM-0006

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a alistar fisicamente el material bibliografico que ha ingresado a la

biblioteca y cerciorar de que todo este correctamente para su posterior ubicacion.

EMPIEZA: Recepcion de los materiales bibliograficos

catalogados y clasificados.

ALCANCE INCLUYE: Preparacion fisica del material bibliografico
TERMINA: Listado y entrega de material bibliogréfico forrado y
etiquetado.

ENTRADAS: Lista de material bibliografico (nombre, autor, codificacion, etc).

PROVEEDORES: Responsable del proceso de clasificacion (Técnico de
Biblioteca)

SALIDAS: Material bibliografico forrado y etiquetado.

CLIENTES: Colaboradores de la Biblioteca de la Facultad de CCFFMM.
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo
Clasificacion de material

bibliogréfico (incluye la Técnico de Biblioteca Base de datos (sistema)

codificacion)

Fuente: Elaboracion Propia
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o Ubicacién del Material Bibliografico

Tabla 16 :Proceso de ubicacién de material bibliografico

BIBLIOTECA DE LA NOMBRE: PROCESO DE Cddigo de Ficha: FP-02-04
FACULTAD DE CIENCIAS UBICACION DEL Aprobado: DIRECTOR DE
FISICAS Y MATEMATICAS MATERIAL BIBLIOTECA

DE LA UNIVERSIDAD BIBLIOGRAFICO

. Fecha: 14 /11/2017
NACIONAL DE TRUJILLO CODIGO: CCFFMM-0007

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a ubicar los materiales bibliograficos y CD-ROM en las estanterias

correspondientes para su préxima prestacion a los usuarios.

EMPIEZA: Recepcion de los materiales bibliograficos forrados

y etiquetados.

ALCANCE INCLUYE: Verificacion y ubicacion del material bibliografico y
CD-ROM
TERMINA: Los materiales bibliograficos y CD-ROM ubicados.
ENTRADAS: Material bibliografico etiquetado y forrado.
Responsable del proceso de preparacion fisica (Técnico de
PROVEEDORES: o
Biblioteca)
Lista de material bibliografico y CD-ROM ubicado y puesto a
SALIDAS: o _
disposicion del usuario.
CLIENTES: Usuarios de Biblioteca
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo

Lista del material bibliogréafico N o )
- Auxiliar de Biblioteca Base de Datos (Sistema)
codificado

Fuente: Elaboracion Propia
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e« RENOVACION DE RECURSOS BIBLIOGRAFICOS

o

Donaciones Bibliograficas

Tabla 17: Ficha de Procesos de Donaciones Bibliograficas

BIBLIOTECA DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS
FISICAS Y MATEMATICAS

DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DE TRUJILLO

Cdédigo de Ficha: FP-02-05
Aprobado: DIRECTOR DE
BIBLIOTECA

NOMBRE: PROCESO DE
DONACIONES
BIBLIOGRAFICAS
CODIGO: CCFFMM-0008 Fecha: 14 /11 /2017

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a identificar materiales bibliogréficos que estén dafiados o desactualizados

para su préxima donacion.

EMPIEZA: Deteccion de material bibliografico dafiado y

desactualizado.

ALCANCE INCLUYE: Seleccion de material bibliogréfico para donacion
TERMINA: Actualizacion y separacion de material bibliografico
dafiado o desactualizado.

ENTRADAS: Requerimiento de identificacién de material bibliografico
dafado y desactualizado.
PROVEEDORES: -
SALIDAS: Lista de materiales bibliograficos para donacion.
CLIENTES: Usuarios de Biblioteca

Nombre del Documento

Responsable Lugar de Archivo

Requerimiento de identificacion
de material bibliografico dafiado

y desactualizado

Responsable de Biblioteca _
Archivadores
Central

Lista de materiales

bibliograficos para donacion

Auxiliar de Biblioteca Base de Datos (Sistema)

Fuente: Elaboracion Propia
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o Reparacion de Material Bibliografico

Tabla 18 :Ficha de Procesos de Reparacion de Material Bibliograficos

BIBLIOTECA DE LA NOMBRE: PROCESO DE Cddigo de Ficha: FP-02-06
FACULTAD DE CIENCIAS REPARACION DE Aprobado: DIRECTOR DE
FISICAS Y MATEMATICAS MATERIAL BIBLIOTECA

DE LA UNIVERSIDAD BIBLIOGRAFICO

. Fecha: 14 /11/ 2017
NACIONAL DE TRUJILLO CODIGO: CCFFMM-0009

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a identificar materiales bibliograficos que necesiten reparacion fisica.

EMPIEZA: Deteccion de material bibliografico para reparacion

fisica.
INCLUYE: Seleccién de material bibliografico para reparacion
ALCANCE )
fisica.
TERMINA: Separacion de material bibliografico para
reparacion fisica
Requerimiento de identificacion de material bibliogréfico
ENTRADAS: )
dafiado y desactualizado.
PROVEEDORES: Imprentas o los mismos colaboradores (Técnico, Auxiliar)
Lista de materiales bibliograficos para reparacién de material
SALIDAS: o
bibliografico.
CLIENTES: Usuarios de Biblioteca
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo
Lista de materiales
bibliograficos para reparacion Auxiliar de Biblioteca Base de Datos (Sistema)

fisica

Fuente: Elaboracion Propia
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GESTION DE PRESTAMOS

e LECTURA Y PRESTAMOS
o Préstamos Bibliogréficos

Tabla 19: Ficha de proceso de Préstamos Bibliogréaficos

BIBLIOTECA DE LA Cdédigo de Ficha: FP-03-01
NOMBRE: PROCESO DE
FACULTAD DE CIENCIAS i Aprobado: DIRECTOR DE
i i PRESTAMOS
FISICAS Y MATEMATICAS BIBLIOTECA

BIBLIOGRAFICOS
CODIGO: CCFFMM-0010 Fecha: 14/ 11 /2017

DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DE TRUJILLO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a la prestacion bibliogréfica requerida por los usuarios de la biblioteca para

Su uso en sala.

EMPIEZA: Necesidad de solicitar préstamo bibliografico para

sala.
ALCANCE E— . - S
INCLUYE: Verificacion y biusqueda del material bibliografico.
TERMINA: Prestacion y devolucion del material bibliografico.
ENTRADAS: Carné de Biblioteca, Datos de Material Bibliografico solicitado
PROVEEDORES: Base de Datos (Sistema)
SALIDAS: Disponibilidad y ubicacién del material bibliografico.
CLIENTES: Usuarios de Biblioteca
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo
_ Colaborador (Auxiliar, )
Ficha de lector Archivador.

Técnico)

Fuente: Elaboracion Propia
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o Préstamos Domiciliarios

Tabla 20 :Ficha de Proceso de Préstamos Domiciliarios

BIBLIOTECA DE LA Cédigo de Ficha: FP-03-02
NOMBRE: PROCESO DE
FACULTAD DE CIENCIAS . Aprobado: DIRECTOR DE
i i PRESTAMO
FISICAS Y MATEMATICAS BIBLIOTECA
DOMICILIARIO

DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DE TRUJILLO

CODIGO: CCFFMM-0011  Fecha: 14 /11 /2017

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a la prestacion bibliografica requerida por los usuarios de la biblioteca para

uso domiciliario.

EMPIEZA: Necesidad de solicitar préstamo bibliografico para
domicilio.

ALCANCE INCLUYE: Verificacion y bisqueda del material bibliografico.

TERMINA: Prestacién, devolucién del material bibliografico de

acuerdo al plazo acordado y carné.

ENTRADAS: Carné de Biblioteca, Datos de Material Bibliografico solicitado
PROVEEDORES: Base de Datos (Sistema)
Disponibilidad para préstamo y ubicacion del material
SALIDAS: o i
bibliografico.
CLIENTES: Usuarios de Biblioteca
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo
. Colaborador (Auxiliar, )
Ficha de lector o Archivador.
Técnico)
Nota de plazo de entrega de Colaborador (Auxiliar, )
o _ ) Base de Datos (Sistema)
material bibliografico Técnico)

Fuente: Elaboracion Propia
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o Devoluciones Bibliogréficas

Tabla 21 :Ficha de Proceso de Devoluciones Bibliograficas

BIBLIOTECA DE LA Cédigo de Ficha: FP-03-03
NOMBRE: PROCESO DE
FACULTAD DE CIENCIAS Aprobado: DIRECTOR DE
i i DEVOLUCIONES
FISICAS Y MATEMATICAS BIBLIOTECA

BIBLIOGRAFICAS
CODIGO: CCFFMM-0012  Fecha: 14 /11 /2017

DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DE TRUJILLO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a la devolucién de material bibliografico de acuerdo al plazo otorgado al

usuario de biblioteca.

EMPIEZA: Entrega de material bibliogréafico prestado.

INCLUYE: Verificacion del plazo de entrega.

ALCANCE
TERMINA: Entrega de Carné y ubicacién de material
bibliografico.
ENTRADAS: Nota de plazo de entrega de material bibliogréfico.
PROVEEDORES: Usuario, base de dato (sistema)
Disponibilidad del material bibliografico para futuras
SALIDAS: )
prestaciones.
CLIENTES: Usuarios de Biblioteca
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo
Nota de plazo de entrega de Colaborador (Auxiliar, ]
o o Base de Datos (Sistema)
material bibliogréafico Técnico)

Fuente: Elaboracion Propia
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o Renovaciones de plazo de entrega Bibliografica

Tabla 22 :Ficha de proceso de Renovaciones de plazo de entrega bibliografica

BIBLIOTECA DE LA NOMBRE: PROCESO DE Cddigo de Ficha: FP-03-04
FACULTAD DE CIENCIAS RENOVACIONES DE Aprobado: DIRECTOR DE
FISICAS Y MATEMATICAS PLAZO DE ENTREGA BIBLIOTECA

DE LA UNIVERSIDAD BIBLIOGRAFICA

. Fecha: 14 /11/ 2017
NACIONAL DE TRUJILLO CODIGO: CCFFMM-0013

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a la renovacién del plazo de entrega del material bibliografico otorgado al

usuario de biblioteca.

EMPIEZA: Necesidad de renovar plazo de entrega.

INCLUYE: Verificacion del plazo de entrega.

ALCANCE
TERMINA: Renovacién del plazo de entrega, 0 ubicacion del
material bibliografico.
ENTRADAS: Nota de plazo de entrega de material bibliogréfico.
PROVEEDORES: Base de Dato (Sistema)
Nota actualizada con el nuevo plazo de entrega o material
SALIDAS: ]
ubicado.
CLIENTES: Usuarios de Biblioteca
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo

Nota de plazo de entrega de =
o Colaborador (Auxiliar, ]
material bibliografico o Base de Datos (Sistema)
] Técnico)
actualizada

Fuente: Elaboracion Propia
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GESTION DE USUARIOS

e ATENCION AL USUARIO
o Tramite de carné de biblioteca

Tabla 23 :Ficha de proceso de tramite de carné de biblioteca

BIBLIOTECA DE LA Cdédigo de Ficha: FP-04-01
NOMBRE: PROCESO DE
FACULTAD DE CIENCIAS . . Aprobado: DIRECTOR DE
. i TRAMITE DE CARNE DE
FISICAS Y MATEMATICAS BIBLIOTECA
BIBLIOTECA

DE LA UNIVERSIDAD

CODIGO: CCFFMM-0014 Fecha: 14 /11 /2017
NACIONAL DE TRUJILLO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas facilitar a los usuarios de biblioteca el tramite de su carné para el uso de

los servicios.
EMPIEZA: Difusién de requerimientos para la obtencién del
carné de biblioteca
ALCANCE _ : _ _
INCLUYE: La gestion para tramitar el carné de biblioteca
TERMINA: Entrega del carné de biblioteca al usuario
Requisitos para el tramite de carné de biblioteca difundidos en
ENTRADAS:
las aulas.
PROVEEDORES: Biblioteca Central
SALIDAS: Usuario con carné de biblioteca
CLIENTES: Usuarios de Biblioteca
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo
Ficha de datos personales para ) o )
Técnico de biblioteca Archivador.

gestionar carné de biblioteca

Fuente: Elaboracion Propia
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o Asesoriabibliogréfica

Tabla 24 :Ficha de proceso de Asesoria bibliografica

BIBLIOTECA DE LA Cddigo de Ficha: FP-04-01
NOMBRE: PROCESO DE
FACULTAD DE CIENCIAS . Aprobado: DIRECTOR DE
. . ASESORIA
FISICAS Y MATEMATICAS BIBLIOTECA

BIBLIOGRAFICA
CODIGO: CCFFMM-0014  Fecha: 14 /11 /2017

DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DE TRUJILLO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Actividades destinadas a brindar asesoria bibliografica a los usuarios de biblioteca por parte de un

experto.
EMPIEZA: Consulta de material bibliografico..
ALCANCE INCLUYE: Asesoria al usuario.
TERMINA: Prestacién de material bibliografico..
ENTRADAS: Carné de Biblioteca
PROVEEDORES: Experto (Director de Biblioteca)
SALIDAS: Prestacion del material bibliografico relacionado a la consulta
del usuario.
CLIENTES: Usuarios de Biblioteca
Nombre del Documento Responsable Lugar de Archivo
Ficha de lector Colaborador (Auxiliar, Archivador.

Técnico)

Fuente: Elaboracion Propia
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E. FICHA DE INDICADORES PROPUESTOS

e Seleccion y Adquisicién bibliografica

Tabla 25 :Ficha de Indicador: Nivel de Adquisiciones bibliogréaficas

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-01-01
Cédigo de Ficha Indicador: FIIN-0001

Nombre del Indicador

Nivel de adquisiciones bibliogréaficas

Responsable del Indicador

Director de biblioteca

Objetivo del Indicador

Determinar el porcentaje del material
bibliografico ingresado respecto a lo que se
solicité en la lista de requerimiento de material

bibliogréfico

Forma de Calculo

N° de material bibliografico ingresado
X 100

N° total de material bibliografico solicitado

Resultado Planificado (meta

implantada)

Mayor a 95%

Fuentes de Informacion

Formato de requerimiento bibliografico

Seguimiento y Presentacién

Semestral — Grafico de Barras - comentada.

Versién

10

Fecha

15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 26 :Ficha de indicador: Nivel de Material bibliogréfico ingresado por compra

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-01-01
Cédigo de Ficha Indicador: FIIN-0002

Nombre del Indicador

Porcentaje de material bibliografico ingresados

por compra

Responsable del Indicador

Director de biblioteca

Objetivo del Indicador

Determinar el peso relativo que la compra tiene
entre las diferentes formulas de adquisicion en el
crecimiento de las colecciones; es decir, qué
proporcién de ese crecimiento corresponde a la
compra. la donacion supone el porcentaje

restante

N° de material bibliografico por compra

Forma de Calculo 100
N° total de material bibliografico ingresado
Resultado Planificado (meta Mayor a 95%
implantada)
Fuentes de Informacién Fichas de requerimiento bibliografico
Seguimiento y Presentacion Anual — Grafica de Barras - comentada.
Versién 1°
Fecha 15/11/17
Fuente: Elaboracion Propia
Felipe Calderén, Nuria Noemf; Siccha Diaz, Martha Giovanna Elizabeth Péag. 120



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

“Modelo de estandarizacién de procesos y su
relacion con la calidad de servicio de la biblioteca
de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas
de la Universidad Nacional de Truijillo”

e Inventario de material bibliogréafico

Tabla 27:Ficha de indicador: Nivel de material bibliografico dafiado

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-01-02
Cddigo de Ficha: FIPR-0003

Nombre del Indicador

Nivel de material bibliografico dafiado

Responsable del Indicador

Auxiliar de biblioteca

Objetivo del Indicador

Determinar el porcentaje del material bibliogréafico
daflado respecto a lo que estd en la lista de

material bibliografico.

Forma de Calculo

N° de material bibliografico danado
N° total de material bibliografico en estanteria

Resultado Planificado (meta

implantada)

Menor al 10%

Fuentes de Informacién

Formato de inventario de material bibliogréfico

Seguimiento y Presentacion

Semestral — Grafico de Barras - comentada.

Versiéon

lO

Fecha

15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 28 Ficha de indicador: Nivel de material bibliogréfico extraviado

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-01-02
Cddigo de Ficha: FIPR-0004

Nombre del Indicador

Nivel de material bibliografico extraviado

Responsable del Indicador

Auxiliar de biblioteca

Objetivo del Indicador

Determinar el porcentaje del material bibliografico
extraviado respecto a lo que esta en la lista de

material bibliografico.

Forma de Calculo

N° de material bibliografico extraviado
N° total de material bibliografico en estanteria

Resultado Planificado (meta

implantada)

Menor al 10%

Fuentes de Informacion

Formato de inventario de material bibliografico

Seguimiento y Presentacion

Semestral — Grafico de Barras - comentada.

Version

10

Fecha

15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 29:Ficha de indicador: Nivel de material bibliografico prestado

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-01-02
Cdédigo de Ficha: FIPR-0005

Nombre del Indicador

Nivel de material bibliografico prestado

Responsable del Indicador

Auxiliar de biblioteca

Objetivo del Indicador

Determinar el porcentaje del material bibliogréfico
prestado respecto a lo que esta en la lista de

material bibliografico.

Forma de Calculo

N° de material bibliografico prestado

N° total de material bibliografico en estanteria

Resultado Planificado (meta

implantada)

Menor al 10%

Fuentes de Informacién

Formato de inventario de material bibliogréfico

Seguimiento y Presentacion

Semestral — Grafico de Barras - comentada.

Version

10

Fecha

15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia

e Repositorio de tesis
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Tabla 30 :Ficha de indicador: Nivel de tesis ingresadas correctamente

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-01-03
Cdédigo de Ficha: FIPR-0006

Nombre del Indicador

Nivel de tesis ingresadas correctamente

Responsable del Indicador

Técnico de biblioteca

Objetivo del Indicador

Determinar el porcentaje del tesis que han sido

ingresadas correctamente en el repositorio virtual

Forma de Calculo

N° de tesis visualizadas en el sistema

x 100
N° total de tesis ingresadas a biblioteca

Resultado Planificado (meta

implantada)

Mayor al 95%

Fuentes de Informacion

Catalogacion de tesis

Seguimiento y Presentacion

Semestral — Grafico de Barras - comentada.

Versiéon

10

Fecha

15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 31 :Ficha de indicador: Nivel de tesis asesoradas por docente de facultad

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-01-03
Cédigo de Ficha: FIPR-0007

Nombre del Indicador

Nivel de tesis ingresadas asesoradas por

docente de facultad

Responsable del Indicador

Técnico de biblioteca

Objetivo del Indicador

Determinar el porcentaje del tesis que han sido

ingresadas correctamente en el repositorio virtual

Forma de Calculo

N° de tesis visualizadas en el sistema

X 100
N° total de tesis ingresadas a biblioteca

Resultado Planificado (meta

implantada)

Mayor al 95%

Fuentes de Informacién

Catalogacion de tesis

Seguimiento y Presentacién

Semestral — Grafico de Barras - comentada.

Versiéon

10

Fecha

15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia

e Catalogacion de material bibliografico
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Tabla 32 :Ficha de indicador: Nivel de material bibliografico catalogado correctamente

Referencia: Procesos FP-02-01
FICHA DE INDICADOR
Cddigo de Ficha: FIPR-0008

Nombre del Indicador Nivel de material bibliografico catalogado correctamente.

Responsable del Técnico de biblioteca

Indicador

o _ Determinar el porcentaje de material bibliogréafico que ha
Objetivo del Indicador )
sido catalogado correctamente

N° de material bibliografico catalogado correctamente
Forma de Calculo — - x 100
N° total de material bibliografico recepcionado

Resultado Planificado
] Mayor al 95%
(meta implantada)

» Formato de lista de requerimiento de material
Fuentes de Informacion o
bibliografico

Seguimiento y o
» Semestral — Grafico de Barras - comentada.
Presentacion

Version 1°

Fecha 15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 33:Ficha de indicador: Nivel de trabajos de grado catalogados correctamente

Referencia: Procesos FP-02-01
FICHA DE INDICADOR
Cddigo de Ficha: FIPR-0009

Nombre del Indicador Nivel de trabajos de grado catalogados correctamente.

Responsable del Técnico de biblioteca

Indicador

o _ Determinar el porcentaje de trabajos de grado que ha
Objetivo del Indicador )
sido catalogado correctamente

N° de trabajo de grado catalogado correctamente

Forma de Calculo % 100
N° total de trabajo de grado recepcionado

Resultado Planificado
] Mayor al 95%
(meta implantada)

Fuentes de Informacién  Solicitud de publicacion de trabajo de grado

Seguimiento y o
» Mensual — Grafico de Barras - comentada.
Presentacion

Version 1°

Fecha 15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia
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e Clasificacion del material bibliografico

Tabla 34 :Ficha de indicador: Nivel de material bibliografico clasificado correctamente

Referencia: Procesos FP-02-01
FICHA DE INDICADOR
Cddigo de Ficha: FIPR-0010

Nombre del Indicador Nivel de material bibliografico clasificado correctamente.

Responsable del Técnico de biblioteca

Indicador

o _ Determinar el porcentaje de material bibliogréafico que ha
Objetivo del Indicador ) N
sido clasificado correctamente

N° de material bibliografico catalogado correctamente
Forma de Calculo — - x 100
N° total de material bibliografico recepcionado

Resultado Planificado
] Mayor al 95%
(meta implantada)

» Formato de lista de requerimiento de material
Fuentes de Informacion o
bibliografico

Seguimiento y .
» Semestral — Grafico de Barras - comentada.
Presentacion

Versién 1°

Fecha 15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia

Felipe Calderén, Nuria Noemf; Siccha Diaz, Martha Giovanna Elizabeth Péag. 126



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

“Modelo de estandarizacién de procesos y su
relacion con la calidad de servicio de la biblioteca
de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas
de la Universidad Nacional de Truijillo”

Tabla 35 :Ficha de indicador: Nivel de trabajos de grado clasificados correctamente

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-02-02

Cdédigo de Ficha: FIPR-0011

Nombre del Indicador

Nivel de trabajos de grado clasificados correctamente.

Responsable del

Indicador

Técnico de biblioteca

Objetivo del Indicador

Determinar el porcentaje de trabajos de grado que han

sido clasificados correctamente

Forma de Calculo

N° de trabajo de grado clasificado correctamente

x 100
N° total de trabajo de grado recepcionado

Resultado Planificado

(meta implantada)

Mayor al 95%

Fuentes de Informacion

Solicitud de publicacién de trabajo de grado

Seguimiento y

Presentacién

Mensual — Gréfico de Barras - comentada.

Version

lO

Fecha

15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia
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Préstamos bibliotecarios

Tabla 36 Ficha de indicador: Tiempo medio de entrega de material bibliografico

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-03-01
Cédigo de Ficha: FIPR-0012

Nombre del Indicador

Tiempo medio de entrega de material bibliografico a
sala

Responsable del Indicador

Bibliotecario

Objetivo del Indicador

Determinar el tiempo promedio de entrega del
material bibliogréafico en sala desde que solicita hasta

que se entrega el material bibliogréafico para su uso.

Forma de Calculo

Y tiempos de prestacion diaria
N° total de prestaciones diarias

Resultado Planificado (meta

implantada)

Menor al 10 minutos

Fuentes de Informacién

Ficha de observacion

Seguimiento y Presentacién

Diario — Reporte - comentada.

Version

10

Fecha

15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 37 :Ficha de indicador: indice de prestaciones por usuario

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-03-01

Cédigo de Ficha: FIPR-0013

Nombre del Indicador

indice de prestaciones por usuario

Responsable del Indicador

Bibliotecario

Objetivo del Indicador

Se pretende analizar el nimero de

prestaciones realizadas segun el usuario.

Forma de Calculo

N° de prestamos realizados mensualmente

N° total de usuarios registrados

Fuentes de Informacién

Fichas de observacién

Seguimiento y Presentacion

Mensual — Grafica de Barras - comentada.

Versién

10

Fecha

15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia
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e Préstamo domiciliario

Tabla 38: Ficha de indicador: Tiempo medio de entrega de material bibliografico a domicilio

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-03-02
Cdédigo de Ficha: FIPR-0014

Nombre del Indicador

Tiempo medio de entrega de material bibliogréafico
para domicilio

Responsable del Indicador

Bibliotecario

Objetivo del Indicador

Determinar el tiempo promedio de entrega del
material bibliografico en sala desde que solicita
hasta que se entrega el material bibliografico para
llevar a domicilio

Forma de Calculo

Ytiempos de prestacion diaria a domicilio

N° total de prestaciones diarias a domicilio

Resultado Planificado (meta
implantada)

Menor al 10 minutos

Fuentes de Informacion

Formato de inventario de material bibliografico

Seguimiento y Presentacion

Diario — Reporte - comentada.

Versiéon

lO

Fecha

15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 39: Ficha de indicador:

indice de prestaciones por usuario a domicilio

FICHA DE INDICADOR

Referencia: Procesos FP-03-02

Codigo de Ficha: FIPR-0015

Nombre del Indicador

indice de prestaciones por usuario

Responsable del Indicador

Bibliotecario

Objetivo del Indicador

Se pretende analizar el nUmero de prestaciones

realizadas segun el usuario a domicilio.

Forma de Calculo

N° de prestamos realizados mensualmente a domicilio

N° total de usuarios registrados

Fuentes de Informacién

Fichas de observacion

Seguimiento y Presentacion

Mensual — Grafica de Barras - comentada.

Versién

10

Fecha

15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia
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e Devoluciones bibliograficas

Tabla 40: Nivel de devoluciones a tiempo

Referencia: Procesos FP-03-03
FICHA DE INDICADOR
Cédigo de Ficha: FIPR-0016

Nombre del Indicador Nivel de devoluciones a tiempo

Responsable del Indicador Técnico de biblioteca

Se pretende analizar el porcentaje de
Objetivo del Indicador devoluciones de material bibliogréfico realizadas

dentro del plazo de entrega

N° de devoluciones realizadas a tiempo
Forma de Calculo o , ——— x 100
N° total de prestaciones a domicilio

Fuentes de Informacién Fichas de observacion

Seguimiento y Presentacién Diario — Grafica de Barras - comentada.

Version 1°

Fecha 15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia

e Renovaciones de plazo de entrega

Tabla 41: Nivel de renovaciones de plazo de entrega realizadas correctamente

Referencia: Procesos FP-03-03
FICHA DE INDICADOR
Cdédigo de Ficha: FIPR-0017

_ Nivel de renovaciones de plazo de entrega
Nombre del Indicador )
realizadas correctamente.

Responsable del Indicador Bibliotecario

Se pretende analizar el porcentaje de
Objetivo del Indicador renovaciones de plazo de entrega bibliografico

realizadas correctamente

N° renovaciones de plazo de entrega correctas
Forma de Calculo _ x 100
N° total de renovaciones

Fuentes de Informacién Fichas de renovaciones

Seguimiento y Presentacién Diario — Grafica de Barras - comentada.

Version 1°

Fecha 15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia
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e Tramite de carné bibliotecario

Tabla 42 :Ficha de indicador: Nivel de usuarios con carné bibliotecario

Referencia: Procesos FP-03-03
FICHA DE INDICADOR
Cédigo de Ficha: FIPR-0017

Nombre del Indicador Nivel de usuarios con carné bibliotecario

Responsable del Indicador Técnico de biblioteca

o ) Se pretende evaluar el grado de difusion de los
Objetivo del Indicador o o ]
servicio de la Biblioteca por usuarios.

N° usuarios con carné de biblioteca
Forma de Calculo - , — % 100
N° total alumnos registrados en el padrén

Fuentes de Informacién Formato de datos personales para carné

Seguimiento y Presentacion Semestral — Grafica de Barras - comentada.

Versién 1°

Fecha 15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 43: Ficha de indicador: Plazo de entrega de carné bibliotecario

Referencia: Procesos FP-03-03
FICHA DE INDICADOR
Coédigo de Ficha: FIPR-0018

Nombre del Indicador Plazo de entrega de carné bibliotecario

Responsable del Indicador Técnico de biblioteca

Se pretende evaluar los dias en que dura desde

Objetivo del Indicador la solicitud hasta la entrega del carné de
biblioteca.
Forma de Calculo Fecha de solicitud — Fecha de entrega
Fuentes de Informacién Formato de datos personales para carné

Seguimiento y Presentacién Semestral — Grafica de Barras - comentada.

Versiéon 1°

Fecha 15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia
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e Asesoriabibliografica

Tabla 44 :Ficha de indicador: Nivel de satisfaccién de usuarios

FICHA DE INDICADOR Referencia: Procesos FP-03-04

Cédigo de Ficha: FIPR-0019
Nombre del Indicador Grado de satisfaccion de los usuarios

respecto de los servicios de la biblioteca

Responsable del Indicador Director de biblioteca

Objetivo del Indicador Determinar el grado de satisfaccion de los
usuarios en lo referente a la valoracién de
los servicios bibliotecarios con el fin de

emprender medidas correctoras

Forma de Calculo N° usuarios satisfechos 100
N° total usuarios encuestados
Resultado Planificado (meta 100%
implantada)
Fuentes de Informacién Encuestas
Seguimiento y Presentacion Semestral — Grafica de Barras -
comentada.
Version 1°
Fecha 15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 45 :Ficha de indicador: Valoracion del personal por parte de usuarios

FICHA DE INDICADOR Referencia: Procesos FP-03-04
Cddigo de Ficha: FIPR-0019
Nombre del Indicador Valoracion del personal por parte de los
usuarios
Responsable del Indicador Director de biblioteca
Objetivo del Indicador Considerar la opinion de los alumnos

sobre el trato y las capacidades técnicas el
personal de la biblioteca como uno de los
criterios basicos para la adecuada gestion

de la biblioteca.

Forma de Calculo Valoracion del personal de biblioteca por

parte de los alumnos

Fuentes de Informacién Fichas de Matriculas

Seguimiento y Presentacion Semestral — Grafica de Barras -
comentada.

Versioén 1°

Fecha 15/11/17

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2. Resultados de encuesta aplicada a usuarios

N

Tabla 46 :Calidad de servicio respecto a lo esperado

A. ¢Cémo evalta Ud. La calidad de servicio respecto alo

esperado?

Calificacioén fi hi%
Pésimo 10 3.8%
Malo 51 19.6%
Regular 136 52.3%
Bueno 63 24.2%
Excelente 0 0%
Total 260 100%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla N° 9, se muestran los resultados de cémo evallan los usuarios de la
biblioteca la calidad de servicio respecto a lo que ellos esperaban. El 52.3%, califica la
calidad de servicio respecto a lo esperado como “Regular”. A continuacion, se muestra

el grafico de los resultados.

iComo evalua Ud. la calidad de
servicio respecto a lo esperado?

60.0%
52.3%
50.0%
3 40.0% W Pésimo
'_
é 30.0% 24.2% M Malo
0,
§ 20.0% 19.6% M Regular
Bueno
0,
10.0% 3.8% celent
0% xcelente
0.0% -
Pésimo Malo Regular Bueno  Excelente
CALIFICACION

Figura 22 Calidad de servicio respecto a lo esperado
Fuente: Elaboracion Propia
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N

Tabla 47:Opinién del tiempo de espera de consultas

B. ¢ El tiempo de espera para atender sus consultas fue el

adecuado?

Calificacion fi hi%
Pésimo 9 3.5%
Malo 63 24.2%
Regular 126 48.5%
Bueno 61 23.5%
Excelente 1 0.4%
Total 260 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 10, se muestran los resultados de como califican los usuarios el tiempo
de espera para atender sus consultas con el objetivo de saber si para ellos es el
adecuado. El 48.5%, califica el tiempo de espera como “Regular”, el 24.2% lo califica
como “Malo”, el 3.5% como “Pésimo”, el 23.5% como “Bueno” y el 0.4% como

“Excelente”. A continuacion, se muestra el grafico de los resultados

éEl tiempo de espera para atender sus
consultas fue el adecuado?

60.0%
50.0% 48.5%
. (]
0,
ﬁ 40.0% W Pésimo
£
o 30.0% 24.2% 23.5% M Malo
o
o 20.0% M Regular
. (]
Bueno
0,
10.0% 3.5% 0.4% Excelente
o (o]
0.0% -
Pésimo Malo Regular Bueno  Excelente
CALIFICACION

Figura 23 Opinion del tiempo de espera de consultas

Fuente: Elaboracion Propia
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N

Tabla 48 :Valoracion de las instalaciones

C. ¢Como valora Ud. Las instalaciones acorde a los servicios

ofrecidos?

Calificacién fi hi%
Pésimo 21 8.1%
Malo 69 26.5%
Regular 132 50.8%
Bueno 36 13.8%
Excelente 2 0.8%
Total 260 100%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla N° 11, se muestran los resultados de cémo valoran los usuarios las
instalaciones acorde a los servicios ofrecidos. El 50.08%, califica la calidad de servicio
respecto a la tangibilidad como “Regular”, el 26.5% lo califica como “Malo”, el 13.8%
como “Bueno”, el 8.01% como “Pésimo”, y el 0.8% como “Excelente”. A

continuacion, se muestra el grafico de los resultados.

iCémo valora Ud. las instalaciones
acorde a los servicios ofrecidos?

60.0%
50.8%
50.0%
40.0%
5 ’ W Pésimo
=
é 30.0% 26.5% B Malo
§ 20.0% M Regular
. (]
13.8% Bueno
8.1%
10.0% ’ Excelente
l 0.8%
0.0%
Pésimo Malo Regular Bueno  Excelente
CALIFICACION

Figura 24 Valoracion de las instalaciones

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 49 :Valoracion de la comodidad del mobiliario y espacio

D. ¢Cémo valora Ud. La comodidad respecto al mobiliario y
los espacios?

Calificacién fi hi%
Pésimo 22 8.5%
Malo 57 21.9%
Regular 125 48.1%
Bueno 54 20.8%
Excelente 2 0.8%
Total 260 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 12, se muestran los resultados de como evaltan los usuarios de la

biblioteca la comodidad segun al mobiliario y los espacios. El 48.1%, califica la calidad
de servicio respecto a la tangibilidad como “Regular”. A continuacién, se muestra el

grafico de los resultados.

¢Como valora Ud. la comodidad
respecto al mobiliario y los espacios?

60.0%
50.0% 48.1%
40.0%
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S 30.0% B Malo
[@]
21.99
(QDC & 20.8% M Regular
& 20.0%
Bueno
8.5%
10.0% ’ Excelente
I 0.8%
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Pésimo Malo Regular Bueno  Excelente
CALIFICACION

Figura 25 Valoracion de la comodidad del mobiliario y espacios
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 50 :Evaluacién del conocimiento del trabajador respecto a su trabajo

E. ¢Como calificaria Ud. El conocimiento del colaborador
respecto alarealizacion de su trabajo?

Calificacioén fi hi%
Pésimo 1 0.4
Malo 30 115
Regular 146 56.2
Bueno 78 30.0
Excelente 5 1.9
Total 260 100.0

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla N° 13, se muestran los resultados de como evalGan los usuarios de la

biblioteca el conocimiento del colaborador respecto a la realizacion de su trabajo. El
56.2%, califica como “Regular” la calidad de servicio respecto a la fiabilidad, el 30%
como “Bueno”, el 11.5% como “Malo”. A continuacién, se muestra el grafico de los

resultados.

¢Coémo calificaria Ud. el conocimiento
del colaborador respecto a la
realizacion de su trabajo?

60.0 56.2

50.0
5 40.0 W Pésimo
[ 30.0
& 30.0 B Malo
[@]
% M Regular
£ 20.0 g

11.5 Bueno
10.0
0.4 1.9 Excelente
0.0 —_—
Pésimo Malo Regular Bueno  Excelente
CALIFICACION

Figura 26 Evaluacion del conocimiento del trabajador respecto a su trabajo
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 51 :Evaluacion de la amabilidad del colaborador

F. ¢En qué medida califica Ud. La amabilidad del colaborador
al ser atendido?

Calificacién fi hi%
Pésimo 4 1.5%
Malo 33 12.7%
Regular 129 49.6%
Bueno 83 31.9%
Excelente 11 4.2%
Total 260 100%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla N° 14, se muestran los resultados de cémo evallian los usuarios de la

biblioteca la amabilidad del colaborador al ser atendido. El 49.6%, califica como
“Regular” la calidad de servicio respecto a la fiabilidad, el 31.9% como “Bueno”, el

12.7% como “Malo”. A continuacién, se muestra el gréafico de los resultados.

¢En qué medida califica Ud. la
amabilidad del colaborador al ser

atendido?
60.0%
49.6%
50.0%
w 40.0% -
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@ 30.0% B Malo
o
Q 20.0% M Regular
’ 12.7%
Bueno
10.0% )
’ 1.5% I 4.2% Excelente
0.0% —
Pésimo Malo Regular Bueno  Excelente
CALIFICACION

Figura 27 Evaluacion de la amabilidad del colaborador
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 52 :Evaluacién del tiempo para contestar dudas o preguntas

G. ¢Como considera Ud. El tiempo que le brind6 el
colaborador para contestar sus dudas o preguntas?

Calificacioén fi hi%
Pésimo 4 1.5%
Malo 26 10.0%
Regular 157 60.4%
Bueno 66 25.4%
Excelente 7 2.7%
Total 260 100%

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla N° 15, se muestran los resultados de cémo evallan los usuarios de la

biblioteca el tiempo que le brind6 el colaborador para contestar sus dudas o preguntas.
El 60.4%, califica como “Regular” la calidad de servicio respecto a la capacidad de
respuesta, el 35.4% como “Bueno”, el 10% como “Malo”, el 2.7% como excelente. A

continuacion, se muestra el grafico de los resultados.

éComo considera Ud. el tiempo que
le brindd el colaborador para
contestar sus dudas o preguntas?
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a 20.0% 10.0% .
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Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
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Figura 28 Evaluacion del tiempo para contestar dudas o preguntas

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 53:Evaluacion de la rapidez del servicio

H. ¢ Coémo califica Ud. La rapidez con la que el colaborador fue
capaz de ayudarlo en lo que necesitaba?

Calificacioén fi hi%
Pésimo 3 1.2%
Malo 41 15.8%
Regular 149 57.3%
Bueno 56 21.5%
Excelente 11 4.2%
Total 260 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 16, se muestran los resultados de cémo evallan los usuarios de la

biblioteca la rapidez con la que el colaborador fue capaz de ayudarlo en lo que
necesitaba. El 57.3%, califica como “Regular” la calidad de servicio respecto a la
capacidad de respuesta, el 21.5% como “Bueno”, el 15.8% como “Malo”, el 4.2% como

excelente. A continuacién, se muestra el grafico de los resultados.

éComo califica Ud. la rapidez con la
que el colaborador fue capaz de
ayudarlo en lo que necesitaba?
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Figura 29 Evaluacion de la rapidez del servicio
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 54:Nivel de satisfaccion del usuario

I. ¢,Cual es su nivel de satisfaccién con el servicio brindado?

Calificacioén fi hi%
Pésimo 2 0.8%
Malo 31 11.9%
Regular 160 61.5%
Bueno 58 22.3%
Excelente 9 3.5%
Total 260 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 17, se muestran los resultados de cémo evallan los usuarios de la

biblioteca nivel de satisfaccién con el servicio brindado. El 61.5%, califica como
“Regular” la calidad de servicio respecto al nivel de satisfaccion el 22.3% como
“Bueno”, el 11.9% como “Malo”, el 3.5% como excelente. A continuacion, se muestra

el gréafico de los resultados.

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con
el servicio brindado?
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Figura 30 Nivel de satisfaccion del usuario
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 55 :Evaluacion del colaborador por parte del usuario

J. ¢ De qué manera califica Ud. Al colaborador sobre la

orientaciéon brindada a su consulta?

Calificacién fi hi%
Pésimo 4 1.5%
Malo 26 10.0%
Regular 167 64.2%
Bueno 54 20.8%
Excelente 9 3.5%
260 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 18, se muestran los resultados de cémo evallian los usuarios de la

biblioteca al colaborador sobre la orientacion brindada a su consulta. El 64.2%, califica

como “Regular” la calidad de servicio respecto a la empatia. El 20.8% como “Bueno”,

el 10% como “Malo”, el 3.5% como excelente. A continuacion, se muestra el grafico de

los resultados.

éiDe qué manera califica Ud. al
colaborador sobre |a orientacion

brindada a su consulta?
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Figura 31 Evaluacién del colaborador por parte del usuario
Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.  Verificacion de la hipétesis
Se establece hipdétesis nula — alternativa
Ho: No existe una relacion significativa entre el modelo de estandarizacién de
procesos Yy la calidad del servicio de la biblioteca de la facultad de Ciencias
Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de Trujillo, en el afio 2017
Hi: Existe una relacion significativa entre el modelo de estandarizacion de
procesos Yy la calidad del servicio de la biblioteca de la facultad de Ciencias
Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de Truijillo, en el afio 2017.
Seleccién del nivel de significancia
Significancia 0.01
Coeficiente de Correlacion
Spearman
Regla de Decision

Si p < 0.01 entonces se rechaza Ho
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Matriz de Correlaciones

Tabla 56 Matriz de correlaciones

. . H. ¢ Como califica
C. ¢Coémo F. ¢En qué .
valora Ud. Las | medida califica Ud. Lla rapidez con
. ; a que el
instalaciones uUd. La
o colaborador fue
acorde a los amabilidad del
- capaz de ayudarlo
servicios colaborador al en lo aue
ofrecidos? ser atendido? 4
necesitaba?
Rho de D. ¢Como valora Ud. La Coeficiente "
Spearman comodidad respecto al de correlacién 550
mobiliario y los espacios? Sig. (bilateral)
.000
N 260
I. ¢, Cual es su nivel de Coeficiente N
satisfaccion con el de correlacion 419
servicio brindado? . )
Sig. (bilateral)
.000
N 260
J. ¢De qué manera Coeficiente "
califica Ud. Al colaborador de correlacion 459
sobre la orientacion . )
brindada a su consulta?  Sig- (bilateral) 000
N 260

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion Propia

Se tiene una significancia de p=0.000 < a 0.01, por lo que se rechaza la hipétesis nula,
entonces existe relacion entre la variable independiente Modelo de Estandarizacion de

procesos, Yy la variable dependiente Calidad de Servicio.

Las pruebas de hipotesis se basan en la informacion obtenida en una muestra aleatoria

y no en toda la poblacion. (Veliz, 2011).
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3.4. Resultados de la entrevista

La entrevista fue realizada el dia 25 de setiembre del 2017 al encargado de la biblioteca,

la sefiorita Jessica Zamalloa, debido a que el director se encuentra de licencia.

1. Para comenzar, como Director de la Biblioteca de la Facultad de Ciencias

Fisicas y Matematicas, ¢qué actividades desempefia en su cargo?
Dentro de las principales funciones desempefiadas actualmente son:
- Solvencia de egresados (bachillerato y titulacion)
- Gestion de documentos de la biblioteca
- Caodificacion de libros nuevos
- Administracion de la facultad de ciencias fisicas y matematicas, gestion de

requerimientos con decanato.

Dentro de las actividades que se llevan a cabo en la biblioteca, ¢Han
identificado todos sus procesos con su respectivo responsable?

Dentro de las actividades que desempefian los responsables de la biblioteca, son
diversas y son realizadas de manera empirica, debido a que no se encuentran
documentado, sin embargo, al finalizar cada afio los trabajadores realizan la
descripcion de sus funciones realizadas durante el periodo enviandosela a

decanato.

Respecto a estandarizacién de procesos, ¢Alguno de estos se encuentran
estandarizados?

No, indudablemente no se encuentran identificado y documentados los procesos
dentro de la biblioteca de la facultad, estos se realizan por la experiencia y
conocimiento con el que cuentan los responsables de la biblioteca, no existe un
manual a la vista que permita demostrar el procedimiento para la ejecucion de las

actividades.

¢Estan documentados los procesos a seguir para cada servicio que la
biblioteca brinda a sus clientes?

No, solo la biblioteca central cuenta con documentos sobre sus procesos, pero
estos no han sido difundidos a las bibliotecas por cada facultad. Por lo cual existe

desconocimiento.
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5. ¢Quérelacién encuentra Ud. entre la estandarizacién de procesos y la calidad
de servicio que dirigen a sus clientes (docentes y alumnos)? y ¢cual cree que
seria su impacto?

El impacto es significante porque al difundir las politicas, normas y forma de hacer
las cosas agiliza las actividades y el usuario se siente mas satisfecho al recibir un
buen servicio, y los responsables de biblioteca evitarian retrasos en la realizacion

de los procesos.

6. Para terminar, ¢(Emplean indicadores para medir la calidad de servicio que
estan brindado a sus usuarios?
No, no se mide la satisfaccion al usuario ni el tiempo de atencién, lo Gnico que se

mide es el nimero de prestaciones realizadas durante el afio
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Los resultados que se obtienen de la relacién entre las variables son: segun la Prueba de Correlacion
de Spearman hay un coeficiente p value=0.000< a 0.01, significancia de 0.01, que confirma la relacién
que existe entre las variables de estudio: modelo de estandarizacion de procesos y calidad de servicio,
rechazando de esta manera la hipétesis nula y validando la hipétesis planteada en el presente trabajo

de investigacion.

Respecto a los resultados mas relevantes en las dimensiones del modelo de estandarizacion
de procesos, muestran que existe un alto grado de importancia sobre la rapidez de atencién en
funcién al tiempo y la orientacion brindada en funcién al conocimiento del proceso por parte del
personal de biblioteca. Este resultado coincide con la investigacion realizada por Farfan, C.
(2015) La gestion del servicio como propuesta de mejora para la satisfacciéon de clientes caso:
Museo San Francisco de Lima, donde destaca la importancia del tiempo para la ser atendido
lo cual influye en una baja valoracién y nivel de aceptacién del servicio recibido. Ademas, estos
resultados son compartidos por Bonilla, Cadena, Cortés, Cuéllar, Garcia, Gbmez, ..., Vicencio
(2008) Evaluacion de los servicios bibliotecarios: El caso de los centros de maestros, hace
hincapié en que la persona responsable de la biblioteca, debe conocer sobre los servicios que
brinda al usuario los procesos y la percepcion que tiene la comunidad universitaria sobre la

biblioteca con el fin de lograr la satisfaccion plena y mejorar la calidad de atencion.

Felipe Calderén, Nuria Noemi; Siccha Diaz, Martha Giovanna Elizabeth Pag. 148



A

\

“‘Modelo de estandarizacion de procesos y su

UNIVERSIDAD relacion con la cz_alllda_d de §_erV|C|0 de la bl’b!|oteca de
PRIVADA DEL NORTE la Facultad de Ciencias Fisicas y Mateméticas de la

Universidad Nacional de Trujillo”

Asimismo, estos resultados se ajustan a lo expuesto por Chavez, E.; Ponce, W. (2014) El clima
organizacional y su relacion con la satisfaccién laboral del personal de la Institucion Educativa
Publica Secundaria de Menores “San Marcos”, Provincia de San Marcos, 2014, donde
menciona que es bajo nivel de exigencia sobre el conocimiento de procesos y mejora continua

por parte del personal interno de la organizacion, lo cual influye en la satisfaccion.

Por otro lado, respecto a las dimensiones de calidad de servicio, muestra que esta
estrechamente relacionada a la satisfaccion con el servicio, la amabilidad de atencion y las
instalaciones en funcion a la comodidad de los espacios e inmobiliario. Estos resultados se
ajustan a la investigacion realizada por Nufiez (2015) Calidad de los servicios de la biblioteca
central de la Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra (PUCMM): Pilar de la educacion
superior, sostiene que calidad se debe medir en funcién a 4 dimensiones, destacando el valor
afectivo del servicio la cual esta relacionada con la impresién o servicio esperado del usuario,
ademas destaca la relevancia de la infraestructura y espacio como dimensién clave en el nivel

de satisfaccién del usuario de bibliotecas.

Por lo mencionado anteriormente, los resultados que se expuestos en esta investigacion, el
modelo de estandarizacion de procesos y su relaciéon con la calidad de servicio, son afirmados

por otros autores mencionados en el marco tedrico.
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4.2 Conclusiones

En funcién a los objetivos de este estudio y en concordancia con el analisis y discusion de los

resultados obtenidos, se infieren y sefialan las siguientes conclusiones:

Existe relacion significativa entre el Modelo de Estandarizacion de procesos y la Calidad de
Servicio en la Biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad
Nacional de Trujillo, en el afio 2017, considerando que el coeficiente de correlaciéon de

Spearman es de 0.550, 0.419, 0.459; y que la correlacion es significativa al nivel 0,01.

Se analizd la realidad problematica de la biblioteca de la facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas de la UNT, identificando los siguientes problemas priorizados demora en los
tiempos de atencion, falta de identificacién de procesos de servicio, inexistencia de equipo
tecnolégico para el usuario, infraestructura fisica inadecuada.(tabla N°7).Asimismo se
determiné que la biblioteca en la actualidad, no cuenta con sus procesos definidos, afectando
directamente en la calidad de servicio que brindan a sus usuarios. Esto, es debido a que se
trabaja de manera empirica, es decir en base a la experiencia que tiene el personal bibliotecario

para la realizacién de sus actividades.

Se identificd los procesos misionales de la biblioteca de la facultad de Ciencias Fisicas y
Matemaéticas de la UNT los cuales son: la gestion de la coleccion, la gestion de préstamos y la
gestién de usuarios en un nivel macro(Figura N° 7), ademas , se identificaron los subprocesos
de estos como son: gestion bibliogréfica, organizacion del material bibliogréafico y renovacion
de recursos bibliogréaficos respecto al primer macro proceso; lectura y préstamos para el

segundo; y finalmente atencion al usuario para el Ultimo.(Tabla N° 9)
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Finalmente, se realizé el disefio del modelo de estandarizacion de procesos para la biblioteca
de ciencias fisicas y matematica de la Universidad Nacional de Trujillo, para ello se tomé como
referencia la Norma 1SO 9001.Se diagramé los procesos misionales en nivel 2 ademas se
realizé los mapas de procesos, diagrama de flujo de los procesos misionales y ficha de

caracterizacion de procesos como la de indicadores.
4.3 Recomendaciones

En base a los resultados obtenidos de la investigacion, se presentan las siguientes
recomendaciones:

Incorporar la implementacién del modelo de estandarizacion de procesos, de acuerdo a lo
propuesto en el presente trabajo de investigacion, respetando las actividades y mapa de

procesos disefiados.

Desarrollar planes de seguimiento y supervision contando con la participacion activa del

personal de la biblioteca, de manera continua basados en estandares de calidad de servicio.

Realizar periédicamente las mediciones de los indicadores propuestos dentro de cada uno de
los procesos misionales identificados, ya que contribuird al determinar el cumplimiento de cada

indicador con respecto a la meta establecida.

Involucrar al personal bibliotecario responsable de los procesos, formandolos constantemente
sobre las actividades sefialadas y diagramadas en cada proceso, de manera que se supervise

su cumplimiento.

Documentar cada cambio desarrollado y establecido dentro de la biblioteca y comunicar de

manera a todo el personal.

Realizar mejoras continuas o actualizaciones de normas en la que conllevan el modelo de

estandarizacion de procesos.

La investigacion puede servir como un instrumento referente de mejora a ser implementado
para desarrollar estrategias que conlleven a mejorar la calidad de servicio y asi se vea reflejado

en la satisfaccion del usuario externo e interno de la biblioteca.
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ANEXOS

ANEXO N° 01: FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE DE OBSERVACION - REGISTRO DEL TIEMPO DE LOS PROCESOS DE

LA BIBLIOTECA Y ATENCION A USUARIOS

L Tiempo de
N° Proceso Descripciéon de Proceso L Fecha Autor
realizacion
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N

ANEXO N° 02: CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA

ENCUESTA SOBRE LA SATISEFACCION CON EL SERVICIO EN LA BIBLIOTECA DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS FISICAS Y MATEMATICAS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUJILLO

PRESENTACION DEL ENCUESTADOR

Buenos dias /tardes somos alumnas de la Universidad Privada Del Norte. Estamos elaborando un

trabajo de investigacion, por lo tanto, la presente encuesta es con fines académicos, cuyo objetivo es
determinar los aspectos necesarios para analizar la calidad de servicio en la biblioteca. Los resultados

seran tratados con confidencialidad.

su colaboracién es muy importante por lo que se le agradece su gentil participacion. Marque con una

“X” dentro del recuadro que crea conveniente.

CUESTIONARIO

1. ¢Qué ciclo esta cursando?

2. ¢Qué carrera esta estudiando?

3. ¢Con qué frecuencia acude Ud. a la biblioteca de la facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas
de la Universidad Nacional de Trujillo?

[ ] 1vezalasemana | L Mas2vecesalasemana| |Mas de 3 veces ala semana

A continuacién, de acuerdo a su opinion, se le pide marcar con una X en el casillero del item

correspondiente, utilice la siguiente escala:
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1 2 3 4 5
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
N° PREGUNTA 1 2 3 4 5

DIMENSION: Expectativas del cliente

1 | ¢Como evalta Ud. la calidad de servicio respecto a lo

esperado?

2 | ¢Eltiempo de espera para atender sus consultas fue el

adecuado?

)

IMENSION: Percepcion del cliente

3 | ¢Como valora Ud. las instalaciones acordes con los
servicios ofrecidos? (respecto a sefializacion, seguridad,

otros)

¢, Qué sugiere para mejorar?

4 | ¢Cémo valora Ud. la comodidad respecto a el mobiliario

y los espacios?(cubiculos, mesas, etc.)

¢, Qué sugiere para mejorar?

5 | ¢Cbmo calificaria Ud. el conocimiento del colaborador

respecto a la realizaciéon de su trabajo?

6 | ¢En qué medida califica Ud. la amabilidad del

colaborador al ser atendido?

7 | ¢Como considera Ud. el tiempo que le brindo el

colaborador para contestar sus dudas o preguntas?

8 | ¢Como califica Ud. la rapidez con la que el colaborador

fue capaz de ayudarlo en lo que necesitaba?

9 | ¢Cuél es su nivel de satisfaccibn con el servicio

brindado?

10 | ¢De qué manera califica Ud. al colaborador sobre la

orientacién brindada a sus consultas?

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO 03: GUIA DE ENTREVISTA: Director de la Biblioteca de la Facultad de
Ciencias Fisicas y Matematicas de la UNT.

GUIA DE ENTREVISTA

Buenos dias/tardes, la presente entrevista es con fines universitarios y tiene como objetivo
conocer acerca de como se desarrollan las actividades y si estan regidos bajo el tema de
estandarizacion de procesos en la Biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas
de la Universidad Nacional de Truijillo. Asimismo, obtener informacion sobre los servicios que
brinda el centro que Ud. dirige, su conocimiento como director es muy importante y le
agradecemos de antemano el darse un tiempo para responder las preguntas.

1. Para comenzar, como Director de la Biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas, ¢qué actividades desempefia en su cargo?

2. Dentro de las actividades que se llevan a cabo en la biblioteca, ¢Han identificado
todos sus procesos con su respectivo responsable?

3. Respecto a estandarizacion de procesos, ¢Alguno de estos se encuentran
estandarizados?

4. ¢Estan documentados los procesos a seguir para cada servicio que la biblioteca
brinda a sus usuarios?

5. ¢Qué relacion encuentra Ud. entre la estandarizacién de procesos y la calidad de
servicio que dirigen a sus usuarios (docentes y alumnos)? y ¢ cual cree que seria su
impacto?

Para terminar, ¢ Emplean indicadores para medir la calidad de servicio que estan brindado

a sus usuarios?
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P2 P3
ESCALA N° ESTUDIANTES ESCALA N° ESTUDIANTES
Pésimo 9 Pésimo 21
Malo 63 Malo 69
Regular 126 Regular 132
Bueno 61 Bueno 36
Excelente 1 Excelente 2
TOTAL 260 TOTAL 260
P5 P6
ESCALA N° ESTUDIANTES ESCALA N° ESTUDIANTES
Pésimo 1 Pésimo 4
Malo 30 Malo 33
Regular 146 Regular 129
Bueno 78 Bueno 83
Excelente 5 Excelente 11
TOTAL 260 TOTAL 260
P8 P9
ESCALA N° ESTUDIANTES ESCALA N° ESTUDIANTES
Pésimo 3 Pésimo 2
Malo 41 Malo 31
Regular 149 Regular 160
Bueno 56 Bueno 58
Excelente 11 Excelente 9
TOTAL 260 TOTAL 260

Leyenda
1 Pésimo
2 Malo
3 Regular
4 Bueno
5 Excelente
P1
ESCALA N° ESTUDIANTES
Pésimo 10
Malo 51
Regular 136
Bueno 63
Excelente 0
TOTAL 260
P4
ESCALA N° ESTUDIANTES
Pésimo 22
Malo 57
Regular 125
Bueno 54
Excelente 2
TOTAL 260
P7
ESCALA N° ESTUDIANTES
Pésimo 4
Malo 26
Regular 157
Bueno 66
Excelente 7
TOTAL 260
P10
ESCALA N° ESTUDIANTES
Pésimo 4
Malo 26
Regular 167
Bueno 54
Excelente 9
TOTAL 260
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ANEXO 05: FIABILIDAD DE DATOS

G. ¢Como | H. (Cémo
B. ¢El E. ¢Cémo considera | califica Ud. J. ¢De qué
A. ¢Como | tiempo de D. (Cémo | calificaria | F. ¢En qué ud. El La rapidez manera
evalla espera valora Ud. ud. El medida tiempo que | con la que califica Ud.
ud. La para C. ¢Cémo La conocimient | califica Ud. | le brindo6 el el Al
calidad de | atender valora Ud. | comodida o del La colaborado | colaborador | I. ¢ Cual es | colaborado
servicio sus Las d respecto | colaborador | amabilidad r para fue capaz | sunivelde | rsobre la
respecto a | consultas | instalacione al respecto a la del contestar | de ayudarlo | satisfaccio | orientacion
lo fue el s acorde a | mobiliario | realizacion | colaborado | sus dudas | enlo que n con el brindada a
esperado | adecuado | los servicios y los de su ral ser o] necesitaba servicio su
? ? ofrecidos? | espacios? trabajo? atendido? | preguntas? ? brindado? | consulta?
Rho de A. ¢,Coémo Coeficient
Spearma evaliauUd. —ede 1.000 387" 348" 331" 314" 216" 334" 333" 334" 321"
n La calidad correlacion
de servicio S
respectoalo 29
esperado? (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N
260 260 260 260 260 260 260 260 260 260
B. ¢El Coeficient
tiempode  ede 387" 1.000 282" 244 409" ,259™ 371" ,259™ 271" ,351"
espera para correlacion
atender sus Sig
consultas :
fue el (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
adecuado? N
260 260 260 260 260 260 260 260 260 260
C. ¢Cémo Coeficient
valoraud.  ede 348" 282" 1.000 550" 231" .050 322" 292" 365" ,325™
Las correlacion
instalaciones Sig
acorde a los 2
comicios (bilateral) .000 .000 .000 .000 422 .000 .000 .000 .000
ofrecidos? N 260 260 260 260 260 260 260 260 260 260
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D. ¢Como Coeficient
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conlaque el Sig.
colaborador  (bilateral) .000 .000 .000 .002 .000 .000 .000 .000 .000
fue capaz de
ayudarlo en
lo que 260 260 260 260 260 260 260 260 260 260
necesitaba?
l. ¢, Cual es Coeficient
sunivelde ede 334" 271% 365" 271% 318" 419 408 ,393* 1.000 466"
satisfaccion  correlacion
con el sig
servicio -
brindado? (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 260 260 260 260 260 260 260 260 260 260
J. ;De qué Coeficient
manera ede 321" 351" 325" 220" 445" 317" 423" 459" 466" 1.000
califica Ud.  correlacion
Al .
colaborador ~ >19- 000 000 000 000 000 000 000 000 000
sobre la (bilateral) : : : . : : : : .
orientacion N
brindada a 260 260 260 260 260 260 260 260 260 260
su consulta?

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

,836 10
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ANEXO 06: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD
DE CIENCIAS FISICAS Y MATEMATICAS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
DE TRUJILLO

l. INTRODUCCION

El manual de procesos y procedimientos es un documento que contiene la descripcién
de las actividades a realizar para cumplir con las funciones de la Biblioteca de la Facultad
de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de Truijillo.

La realizacién del presente manual ayuda a optimizar las actividades, es decir se tendra
un método previamente establecido.

Los procedimientos descritos, documentados y estandarizados son el resultado de una
investigacion a través de metodologias sencillas realizadas de la mano de colaboradores
de la biblioteca.

La estandarizacion de los procesos hace mas viable el tener una respuesta inmediata
puesto que, en el presente manual, queda sefialado las verificaciones que se deben
realizar para cada actividad que se realice y asi poder asegurar que cada paso esta

siendo realizado de la mejor manera antes de continuar con los siguientes.
1.1. NATURALEZA

El departamento de Biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas
de la Universidad Nacional de Trujillo, es un centro de aprendizaje e
investigacién para los alumnos y docentes. Estd constituido por fuentes
bibliograficas y documentales adquiridos por la Universidad con el fin de apoyar

en la formacién académica de la sociedad.
1.2. RESENA HISTORICA

La biblioteca de la facultad de ciencias fisicas y matematicas de la Universidad
Nacional De Truijillo fue creada en el afio 1968. Esta se desarrollé después de la
creacién de la biblioteca central de la Universidad Nacional De Trujillo, alla por
el afio 1837. Se encuentra ubicada en la facultad del mismo nombre, en el 3er
piso del pabellébn de la escuela profesional de Fisica. Desde sus inicios
acompafio el desarrollo académico, asi como los cambios producidos en el
mundo de la informacién y de la comunicacion.

Esta, es la unidad de gestion de los recursos de informacion necesarios para
que la comunidad universitaria pueda cumplir sus objetivos en materia de
docencia, estudio, aprendizaje e investigacion. Con la finalidad de facilitar el
acceso Y la difusion de todos los recursos de informacion, tanto internos como

externos, a la comunidad universitaria, asi como colaborar en los procesos de
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creacion y difusién del conocimiento, contribuyendo a la formacién integral de

N

Sus usuarios.

Su coleccion de libros no ha dejado de actualizarse y desarrollarse con los afios.
Ademas de material impreso, la Biblioteca fue incorporando recursos digitales
(libros y revistas), audiovisuales (videos, DVD) y suscripciones a bases de datos
de publicaciones periddicas.

Actualmente la biblioteca esta conformada por personal altamente especializado

y enfocado en mejorar la atencién con el cliente.

1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL FUNCIONAL

AUXILIAR

DIRECCION
BIBLIOTECARIO

BIBLIOTECARIA

1.4. MISION
Es la unidad de gestién de los recursos de informacion necesarios para que la
comunidad universitaria pueda cumplir sus objetivos en materia de docencia,
estudio, aprendizaje e investigacion. Con la finalidad de facilitar el acceso y la
difusion de todos los recursos de informacién, tanto internos como externos, a la
comunidad universitaria, asi como colaborar en los procesos de creacion y

difusion del conocimiento, contribuyendo a la formacién integral de las personas.
1.5. VISION

Llegar a ser una Biblioteca especializada como agente y servicio clave en la
Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas con la organizacion de espacios de
trabajo y equipamiento.

1.6. OBJETIVOS

e Fortalecer y ofrecer a los usuarios de la Universidad el acceso y difusion
de informacién bibliografica acorde a los programas académicos que

ofrecen las carreras universitarias.

e Proveer servicios de informacion que se ajusten a las necesidades de

informacion de la Universidad Nacional de Trujillo.
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Implementar tecnologias para lograr una gestion eficiente y eficaz en los
procesos y procedimientos para brindar un servicio con altos estandares

de calidad.

1.7. FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE BIBLIOTECA

Asesorar en la seleccién, adquisicién y actualizacion de material

bibliogréafico a los docentes de la facultad.

Seleccionar, adquirir y organizar el material bibliografico para satisfacer

las necesidades de los usuarios de biblioteca.

Actualizar de manera periddica la informacion disponible en materiales
bibliograficos teniendo en cuenta los requerimientos académicos de las
carreras de facultad.

Fomentar al usuario en el uso de los recursos de informacion existentes
en Biblioteca, a través de induccion, boletines de nuevas adquisiciones,

exhibicién de material bibliografico, entre otros.

Fomentar el desarrollo de hébitos de lectura e investigacion en los
usuarios de biblioteca mediante la creacién de ambientes que estimulen

su vocacion por la lectura.

Realizar planes de mantenimiento a los equipos tecnoldgicos y
actualizar y renovar colecciones bibliograficas con el fin de garantizar la

calidad de servicio.

Generar reportes estadisticos historicos y semestrales sobre el uso de
materiales bibliogréaficos, adquisicién de material bibliografico, reportes
de usuarios activos, etc.

Llevar un registro de materiales bibliograficos adquiridos por compra y
donacion.

Controlar los préstamos de material bibliogréafico y aplicar el reglamento
de sanciones a los usuarios.

Realizar inventario anual y presentar informes a los responsables
correspondientes.

Realizar informes semestrales al director de biblioteca sefialando los
logros en los indicadores de procesos y resultados segun el formato que

se solicite.
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1.8. OBJETIVO DEL MANUAL

El presente manual tiene como propdsito fundamental describir los
procedimientos a través de procesos de tal manera que faciliten la consulta y
aseguren las orientaciones para ejecutar de manera eficiente las diferentes
actividades.

El documento presente, describe los procesos administrativos y técnicos, y
expone las principales actividades que componen cada procedimiento y la
manera de realizarlo. Ademas, contiene diagramas de procesos que expresan

gréficamente el procedimiento de las distintas operaciones.
Il PROCEDIMIENTOS
A. GESTION DE LA COLECCION
1. Gestién Bibliogréafica
e Definicién
Macro proceso mediante el cual se decide cuales materiales bibliogréaficos
se van a seleccionar y adquirir para actualizar las colecciones bibliogréficas
del departamento de Biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas de la Universidad Nacional de Trujillo.
e Objetivo
Determinar qué materiales bibliograficos del mercado se seleccionaran y
adquiriran de acuerdo a los intereses de los docentes y usuarios.
e Indice de procesos
v Seleccién y adquisicion bibliografica
v’ Categorizaci6n de libros
v’ Repositorio de tesis
1.1. Seleccion y Adquisicién Bibliografica
1.1.1. Objetivo
Seleccionar y adquirir los materiales bibliograficos que la biblioteca requiere
para incrementar y actualizar sus colecciones y de la misma forma, mejorar
su calidad de servicio.
1.1.2. Periodo de realizacion
El proceso de seleccién y adquisicion bibliografica debe realizarse antes del
inicio de los dos semestres del afio.
El envio del formato de listado de material bibliografico a los docentes de
facultad se debe realizar en octubre y mayo para que los docentes tengan
un mes para llenar el formato y asi, antes del inicio de semestre, ya se
cuente con los materiales bibliogréaficos disponibles con los que los docentes

de facultad puedan realizar su silabo.
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1.1.3. Indicadores del proceso

Nombre del

indicador

Formula Frecuencia

Nivel

adquisiciones

bibliograficas

de

N° de material bibliogréafico ingresado

x 100 Semestral

N° total de material bibliografico solicitado

ingresado

compra

Nivel de Material

bibliografico

N° de material bibliografico por compra

100 Semestral

por N° total de material bibliografico ingresado

1.1.4. Descripcién del procedimiento

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
o1 DIRECTOR DE Enviar formato de listado bibliografico a
BIBLIOTECA docentes de la facultad. (Ver Anexo N° X)
02 FACULTADES DE Llenar el formato del listado bibliografico (Ver
BIBLIOTECA Anexo N° X)
DIRECTOR DE ] .
03 Recepcionar listado
BIBLIOTECA
04 DIRECTOR DE Coordinar con LIBUN el pedido de material
BIBLIOTECA bibliografico
BIBLIOTECA . S _
05 Realizar la compra del material bibliogréafico
CENTRAL
06 BIBLIOTECA Enviar material bibliogréfico a biblioteca de
CENTRAL facultad.
DIRECTOR DE ) o ) .
07 Recepcionar el material bibliografico adquirido
BIBLIOTECA
DIRECTOR DE - ) )
08 Verificar si esta conforme el pedido
BIBLIOTECA
Si es conforme: Enviar el material bibliografico
DIRECTOR DE o _
09 al macro proceso de organizacion del material
BIBLIOTECA o _
bibliografico.
10 DIRECTOR DE Si el pedido no es conforme: Realizar una lista
BIBLIOTECA del material bibliografico que no ha llegado.
Realizar un informe sobre el nuevo material
DIRECTOR DE o _ . o
11 bibliografico adquirido para la realizacion de
BIBLIOTECA
los silabos.
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1.2. Inventario de material bibliogréfico

1.2.1. Objetivo
Realizar un inventario de libros para determinar la cantidad actual del
material bibliogréafico y el estado de estos. Asi como también, determinar
si hay material bibliografico extraviado. Por otro lado, realizar
observaciones al material bibliografico para que sean resueltas.
1.2.2. Periodo de realizacién
El proceso de inventario de material bibliografico se realiza de manera
semestral.
1.2.3. Indicadores del proceso
Nombre del i _
i dicador Formula Frecuencia

Nivel de Material

N° de material bibliografico daiiado

extraviado

bibliografico Semestral
9 N° total de material bibliografico en estanteria
dafado
Nivel de Material
s L. N° de material bibliografico extraviado
bibliografico graf Semestral

X
N° total de material bibliografico en estanteria

prestado

Nivel de Material

bibliogréfico

N° de material bibliografico prestado

x 100 Semestral
Ne° total de material bibliografico en estanteria
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1.2.4. Descripcién del procedimiento

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
o1 DIRECTOR DE Autorizar al auxiliar para realizar y entregar
BIBLIOTECA lista de material bibliografico inventariado.
AUXILIAR DE
02 Recibir autorizacién
BIBLIOTECA
03 AUXILIAR DE Revisar en estanteria cada material
BIBLIOTECA bibliografico de la lista
AUXILIAR DE _ o _
04 Determinar si esta disponible
BIBLIOTECA
06 AUXILIAR DE Si no esta disponible: Revisar si el material
BIBLIOTECA esta prestado o extraviado
AUXILIAR DE ) )
07 Determinar si esta prestado
BIBLIOTECA
AUXILIAR DE o ]
08-11 Si esté prestado: Constatar el préstamo
BIBLIOTECA
09 - 11 AUXILIAR DE Si no esté prestado: Determinar en la lista el
BIBLIOTECA material como extraviado
10 AUXILIAR DE Si esta disponible: Verificar que el material
BIBLIOTECA este etiquetado correctamente
1 AUXILIAR DE Confirmar en la lista su disponibilidad, nGmero
BIBLIOTECA de ejemplares y estado
1 AUXILIAR DE Realizar observaciones del material
BIBLIOTECA bibliografico
AUXILIAR DE
13 Redactar informe final del inventario
BIBLIOTECA
Validar el informe de inventario es decir,
DIRECTOR DE B o
14 escoger al azar y verificar si coincide con el
BIBLIOTECA _ S .
estado descrito del material bibliogréfico
AUXILIAR DE )
15 Levantar observaciones
BIBLIOTECA
AUXILIAR DE
16 Actualizar informe de inventario
BIBLIOTECA
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1.2.5. Diagrama de Procesos
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1.3. Repositorio de tesis
1.3.1. Objetivo

Ingresar las tesis de los estudiantes egresados de la facultad, al sistema
para poder tener un registro de las tesis por facultad y los asesores
asignados. De esta manera poder cumplir con los estandares académicos
exigidos.

1.3.2. Periodo de realizacion
El proceso de registro de repositorio de tesis, se realizard mensualmente
debido a que las sustentaciones son programadas durante cada mes del afio

académico.

1.3.3. Indicadores del proceso

Nombre del i _
o Formula Frecuencia
indicador

Nivel de Tesis

N° de tesis visualizadas en el sistema

ingresadas % 100 Semestral
9 N° total de tesis ingresadas a biblioteca

correctamente.

Nivel de Tesis

asesoradas por | N° de tesis asesoradas por docente especifico

5 — - x 100 | Semestral
docente de N° total de tesis ingresadas en el sistema

facultad.

1.3.4. Descripcién del procedimiento

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
Solicitar publicacién de tesis en repositorio
01 USUARIO ]
virtual
TECNICO DE N ] _
02 Verificar documentacion requerida
BIBLIOTECA
TECNICO DE
03 Determinar si es conforme
BIBLIOTECA
o4 TECNICO DE Si no es conforme : corregir errores la
BIBLIOTECA documentacion
TECNICO DE L .
05 Aprobar publicacion de tesis
BIBLIOTECA
TECNICO DE _ _ _
06 Registrar tesis en el sistema
BIBLIOTECA
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1.3.5. Diagrama de procesos
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B. Organizacion del material bibliografico

e Definicion
Macro proceso mediante el cual se realizan los procesos técnicos para el
material bibliografico, es decir se cataloga, se clasifica, se prepara
fisicamente y se ubica en las diferentes secciones de la biblioteca en la
estanteria.

e Objetivo
Poner a disposicion el material bibliografico ingresado en biblioteca para que

los usuarios puedan hacer uso de estos.

e Indice de procesos
v/ Catalogacién del material bibliografico
v Clasificacion del material bibliografico
v Preparacion fisica del material bibliogréafico

v" Ubicacién del material bibliografico

1.4. Catalogaciéon del material bibliogréafico

1.4.1. Objetivo
Realizar la descripcion de los materiales bibliograficos que ingresan a la
biblioteca con el objetivo de que permitan identificarlos y buscarlos de

manera mas rapida aplicando reglas ya establecidas nacionalmente.

1.4.2. Periodo de realizacion
El proceso de catalogacion de material bibliografico debe realizarse
antes del inicio de los dos semestres del afio, se realiza cuando se

recepcionan los nuevos materiales bibliogréficos adquiridos.

1.4.3. Indicadores del proceso

Nombre del i .
. Formula Frecuencia
indicador

Nivel de material
bibliografico N° de material bibliografico catalogado correctamente
5 RN T— - x 100 Semestral
catalogado N° total de material bibliografico recepcionado
correctamente.

Nivel de trabajo de
N° de trabajo de grado catalogado correctamente

x 100 Mensual
N° total de trabajo de grado recepcionado

grado catalogado

correctamente.

1.4.4. Descripcién del procedimiento
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No

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
o1 DIRECTOR DE Enviar el material bibliogréafico o trabajos de
BIBLIOTECA grado a catalogacion
TECNICO DE ] ) ]
02 Recepcionar material y trabajos de grado
BIBLIOTECA
03 TECNICO DE Determinar si el material a catalogar es un
BIBLIOTECA libro (Decisién)
. Si es un libro: Verificar existencia del libro, es
TECNICO DE ) ) ) )
04 decir, buscar si hay un ejemplar con el mismo
BIBLIOTECA
titulo en la base de datos del Sistema.
05 - 10 TECNICO DE Si el titulo del libro existe: Actualizar en el
BIBLIOTECA sistema
TECNICO DE Si en titulo no existe: Registrar libros y
06 - 08 . ) )
BIBLIOTECA trabajos de grado en el sistema.
Si no es un libro: Titular el trabajo de grado en
07 — TECNICO DE el CD ROM, verificar que este en PDF y se
06 - 08 BIBLIOTECA completan con los datos de los autores, titulo
obtenido y facultad a la que pertenecen
08 TECNICO DE Verificar si el material catalogado es un trabajo
BIBLIOTECA de grado (Decisién) Si
TECNICO DE o o
09 Preparar fisicamente material bibliogréfico
BIBLIOTECA
10 TECNICO DE Si no es un trabajo de grado: Clasificar
BIBLIOTECA material bibliogréafico
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1.4.5. Diagrama de procesos
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1.5. Clasificacion del material bibliogréfico

1.5.1. Objetivo
Realizar la distribucién de los materiales bibliograficos segun la
catalogacion realizada para cada uno de ellos. Ademas, permitira dotar

a un material bibliografico un codigo para su ubicacién mas rapida.

1.5.2. Periodo de realizacion
El proceso de catalogacion de material bibliografico debe realizarse
antes del inicio de los dos semestres del afio, se realiza cuando se
recepcionan los nuevos materiales bibliograficos adquiridos.

Para el caso de trabajos de grado, se realiza de manera mensual.

1.5.3. Indicadores del proceso

Nombre del 3 .
- Formula Frecuencia
indicador

% material
bibliografico N° de material bibliografico clasificado correctamente
g S — - % 100 Semestral
clasificado N° total de material bibliografico recepcionado
correctamente.

% trabajo de

grado N° de trabajo de grado clasificado correctamente

S - - X 100 Mensual
clasificado N° total de trabajo de grado recepcionado
correctamente.
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1.5.4. Descripcién del procedimiento

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
o1 DIRECTOR DE Recepcionar material del proceso de
BIBLIOTECA catalogacion
02 DIRECTOR DE Buscar categoria relacionada de acuerdo a la
BIBLIOTECA catalogacion
DIRECTOR DE ) ] )
03 Determinar si la categoria existe
BIBLIOTECA
DIRECTOR DE o _ ] _
04 - 06 Si existe: Asignar categoria al material
BIBLIOTECA
DIRECTOR DE
05-04 Si no existe: Crear categoria
BIBLIOTECA
06 DIRECTOR DE Registrar datos del material bibliografico
BIBLIOTECA dentro de la categoria.
07 DIRECTOR DE Enviar material para preparacion fisica del
BIBLIOTECA material bibliogréfico recepcionado

1.5.5. Diagrama de Proceso

Recibir material
del proceso de
catalogacion

Buscar categoria
relacionados
. . Registrar datos del material
JExiste la Aszignar
teqoria? - v bibliografico [Mimero de
categ ' i clasificacian, categoria)
Q—O

Preparar fisicamente el material
bibliografico

CLASFICACION DE MATER AL
DRECTOR DE BBLIOTECA
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Preparacioén Fisica del Material Bibliografico

1.6.1. Objetivo

Alistar fisicamente el material bibliografico que ha ingresado a la
biblioteca y cerciorar de que todo este correctamente para su posterior

ubicacion.

1.6.2. Periodo de realizacién

El proceso de preparacion fisica se realiza de manera semestral

1.6.3. Descripcién del procedimiento

NO

RESPONSABLE ACTIVIDAD

01

3 Recepcionar material bibliografico de
TECNICO DE BIBLIOTECA o
clasificacién

02

TECNICO DE BIBLIOTECA Determinar si los datos con correctos

03

. Si no son correctos: Devolver material (Fin
TECNICO DE BIBLIOTECA
de proceso)

04

i Si son correctos: Asignar ficha de rétulo o
TECNICO DE BIBLIOTECA o o
cbdigo del material bibliografico

TECNICO DE BIBLIOTECA Plastificar cubiertas

TECNICO DE BIBLIOTECA Realizar listado de material bibliografico

TECNICO DE BIBLIOTECA | Entregar material a auxiliar para ubicacion
AUXILIAR DE Realizar la ubicacion del material
BIBLIOTECA bibliografico

1.6.4. Diagrama de procesos

TECNICO DE BELIOTECA

éLos datos son
correctos?

Recepcionar Asignarficha derdtulo o
»

material > - cddigo del matenal
bibliografico J Si bibliografico

h

Devalver Plastificar Realizar listado de
material cubiertas material bibliogrifioo

Entregar material a
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PREPARACION FISICA DEL MATER IAL
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Realizar la ubicacidn del material
bibliografica
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1.7. Ubicacion del material bibliografico
1.7.1. Objetivo
Ubicar los materiales bibliograficos y CD-ROM en las estanterias
correspondientes para su proxima prestacion a los usuarios.
1.7.2. Periodo de realizacién
El proceso de ubicacidon de material bibliografico se realiza de manera

semestral

1.7.3. Descripcién del procedimiento

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
o1 AUXILIAR DE Recibir material y listado de material
BIBLIOTECA bibliografico
TECNICO DE N )
02 Verificar listado
BIBLIOTECA
TECNICO DE . . o _
03 Determinar si hay espacio disponible
BIBLIOTECA
TECNICO DE . _ N _
04 Si no hay espacio: Habilitar espacio
BIBLIOTECA
05 TECNICO DE Si hay espacio: Ubicar material en
BIBLIOTECA estanteria de acuerdo al c4digo o etiqueta
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1.7.4. Diagrama de Proceso
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2. Renovacién de recursos bibliogréficos

Definicion

Servicio mediante el cual se determina a través de la realizacion del inventario, los
materiales bibliograficos que se pueden reparar y aquellos que van a donacion.
Objetivo

Mantener el estado fisico de los materiales bibliograficos y mantener actualizada la
coleccién bibliografica de la biblioteca.

Identificar materiales bibliograficos antiguos.
indice de procesos

v" Reparacion de material bibliogréafico.

v Donaciones bibliograficas

2.1. Reparacion de material bibliogréafico
2.1.1. Objetivo
Identificar materiales bibliograficos materiales bibliograficos que
necesiten reparacion fisica.

2.1.2. Periodo de realizacion

El proceso de donaciones de material bibliogréfico se realiza de manera

semestral.

2.1.3. Descripcion del procedimiento

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD

Seleccionar material bibliografico dafado,

01 AUXILIAR DE BIBLIOTECA identificado en el inventario de material
bibliografico.
02 AUXILIAR DE BIBLIOTECA Verificar si se puede reparar

Si no se puede reparar: Enviar material a
03 AUXILIAR DE BIBLIOTECA »
donacién

04 AUXILIAR DE BIBLIOTECA Si se puede reparar: Reparar ejemplar

Revisar nuevo estado del material
05 AUXILIAR DE BIBLIOTECA o )
bibliografico

Devolver material bibliogréafico reparado a
06 AUXILIAR DE BIBLIOTECA
estanteria
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2.1.4. Diagrama de Procesos
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2.2. Donaciones bibliogréaficas
2.2.1. Objetivo
Identificar materiales bibliograficos que estén dafiados o
desactualizados para su proxima donacion.

2.2.2. Periodo de realizacion

El proceso de donaciones de material bibliografico se realiza de manera

anual.

2.2.3. Descripcion del procedimiento

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD

Seleccionar material bibliografico dafado,

01 AUXILIAR DE BIBLIOTECA identificado en el inventario de material
bibliografico.
02 AUXILIAR DE BIBLIOTECA Verificar si se puede reparar

Si se puede reparar: Enviar material a
03 AUXILIAR DE BIBLIOTECA - o
reparacion de material bibliogréafico

Si no se puede reparar: General un listado
04 AUXILIAR DE BIBLIOTECA S o
de material bibliografico puesto a donacién

Actualizar base de datos (dar de baja a
05 AUXILIAR DE BIBLIOTECA o 3
material bibliografico que va a donacién)

2.2.4. Diagrama de procesos

258 puede
reparar?

Seleccionar material - -l
bibliografioo dafiado = si
Reparar material bibliogrifion
b
Generar listadao de
material bibliografico a
donar

Actualizar la

E.D.

DONACKON DE MATERIAL BELIOGRAFICA
AUXLIAR DE BELIOTECA
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C. GESTION DE PRESTAMOS
1. Lecturay préstamos
Definicion
Servicio mediante el cual se dispone el material bibliografico que se encuentra en
las colecciones de la Biblioteca para la consulta y préstamo a los usuarios por un
tiempo determinado.
Objetivo
Proporcionar a los usuarios de la Biblioteca el préstamo de los materiales
bibliograficos para el apoyo en su formacién académica.
indice de procesos
v" Préstamo bibliografico
v' Préstamo domiciliario
v" Devoluciones bibliogréaficas
v" Renovaciones de plazo de entrega

1.1. Préstamo bibliografico
1.1.1. Objetivo

Realizar la prestacién bibliografica requerida por los usuarios de la
biblioteca para su uso en sala.

1.1.2. Politicas y lineamientos

Usuarios internos y externos:

- Para la lectura en sala, el material bibliografico no podra traspasar
la puerta de la biblioteca sin la debida autorizacion del Sr.
Bibliotecario. El plazo de devolucién fenecera al cierre de la atencion
del servicio de biblioteca.

- Se prestara Unicamente tres (3) materiales por usuario

- Sera necesario presentar carné de biblioteca en caso de usuarios

internos y DNI en caso de usuarios externos.
1.1.3. Periodo de realizacion

El proceso de préstamo bibliogréafico en casa se realiza de manera diaria.
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1.1.4. Indicadores del proceso

Nombre del } .
o Férmula Frecuencia
indicador

Tiempo medio de
Y tiempos de prestacion diaria

entrega de material N° total de prestaciones diarias Diario
bibliogréafico
indice de prestaciones N° de prestamos realizados mensualmente
. 5 - . Mensual
por usuario N° total de usuarios registrados
1.1.5. Descripcién del procedimiento
N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
01 USUARIO Solicitar material bibliogréfico
02 BIBLIOTECARIO Determinar si cuenta con carné de biblioteca
Si no cuenta: Denegar la solicitud de préstamo
03 BIBLIOTECARIO )
(Fin de proceso)
Si cuenta: Buscar material bibliografico en el
04 BIBLIOTECARIO )
sistema.
Determinar si se encontr6 el material
05 BIBLIOTECARIO

bibliografico solicitado

Si no se encontr6é: Identificar el motivo de no
06 BIBLIOTECARIO disponibilidad del material bibliografico e

informar. (Fin de proceso)

Si se encontrd: Buscar material bibliografico

07 BIBLIOTECARIO en estanteria con el numero de clasificacion
(etiquetado)
Llenar ficha de lector (Ver Anexo N° X) y
08 USUARIO ] o
adjuntar carné de biblioteca
09 BIBLIOTECARIO Registrar préstamo bibliotecario en el sistema
10 BIBLIOTECARIO Entregar el material bibliografico al usuario
11 USUARIO Recepcionar material bibliogréafico
12 USUARIO Realizar devolucién bibliogréafica
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1.1.6. Diagrama de proceso
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1.2. Préstamo domiciliario
1.2.1. Objetivo

Proporcionar a los usuarios de biblioteca el préstamo de materiales
bibliograficos a domicilio

1.2.2. Politicas y lineamientos
Usuarios internos y externos:

- Para préstamo a domicilio el plazo d devolucion del material
bibliogréafico ser4 de un maximo de 24 horas pudiendo el alumno
renovar su tenencia por el mismo tiempo, dependiendo de la
disponibilidad de textos en existencia.

- La retencion del carné se contabilizara en dias calendarios de la
siguiente manera: (05 dias habiles) por cada dia de que tarde en
devolver el material bibliogréafico a la biblioteca.

- El alumno que retenga indebidamente el material bibliogréafico por
30 dias o0 acumule 30 dias por efecto de retencién de su carné de
lector, pagara una multa equivalente al (0.5%) de la unidad
impositiva tributaria (UIT) por cada treinta (30) dias de retencion
indebida o acumulacion.

- El pago de la multa se efectuara de la siguiente manera:

c. Luego de la devolucion del material bibliografico, el jefe de la
biblioteca proporcionara al aluno la orden de pago por multa,
especificando el tiempo de retencion del material
bibliografico y el monto a pagar en la oficina de tesoreria.

d. Una vez efectuado el pago en la oficina de tesoreria de la
UNT, el alumno se apersonara a la biblioteca que
corresponda, presentando su recibo cancelado para que
proceda a la devolucion de su carné lector.

- Sera necesario presentar carné de biblioteca en caso de usuarios

internos y DNI en caso de usuarios externos.
1.2.3. Periodo de realizacion
El proceso de préstamo bibliogréafico en casa se realiza de manera diaria.

1.2.4. Indicadores del proceso

Nombre del indicador Formula Frecuencia
Tiempo medio de Y. tiempos de prestacién diaria Diario
entrega de material N° total de prestaciones diarias
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bibliogréafico para
domicilio
indice de prestaciones | n°de prestamos realizados mensualmente a domicilio M |
por usuario a domicilio N° total de usuarios registrados ensua
1.2.5. Descripcion del procedimiento
N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
01 USUARIO Solicitar material bibliografico a domicilio
02 BIBLIOTECARIO Determinar si cuenta con carné de biblioteca
Si no cuenta: Denegar la solicitud de préstamo
03 BIBLIOTECARIO )
(Fin de proceso)
Si cuenta: Buscar material bibliografico en el
04 BIBLIOTECARIO )
sistema.
Determinar si se encontr6 el material
05 BIBLIOTECARIO

bibliografico solicitado

Si no se encontré: Identificar el motivo de no
06 BIBLIOTECARIO disponibilidad del material bibliografico e

informar. (Fin de proceso)

Si se encontré: Determinar si existen mas

o7 BIBLIOTECARIO .
ejemplares
Si no existen: Entregar material bibliogréafico
08-10 BIBLIOTECARIO
para uso en sala
Si existen: Buscar material bibliografico en
09 BIBIOTECARIO
estanteria
Llenar ficha de lector (Ver Anexo N° X) y
10 USUARIO ] o
adjuntar carné de biblioteca
11 BIBLIOTECARIO Registrar préstamo bibliotecario en el sistema
Registrar tiempo de devolucidon de material
12 BIBLIOTECARIO o _ _
bibliografico en el sistema
13 BIBLIOTECARIO Informar plazo de entrega al usuario
14 USUARIO Recepcionar material bibliogréafico
15 USUARIO Realizar devolucion bibliografica
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1.2.6. Diagrama de proceso
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1.3. Devoluciones bibliogréficas

1.3.1. Objetivo

Realizar la devolucion de material bibliografico de acuerdo al plazo

otorgado al usuario de biblioteca.

1.3.2. Politicas y lineamientos

Usuarios internos y externos:

- El alumno que retenga indebidamente el material bibliografico por

30 dias o acumule 30 dias por efecto de retencién de su carné de

lector, pagara una multa equivalente al (0.5%) de la unidad

impositiva tributaria (UIT) por cada treinta (30) dias de retencion

indebida o acumulacién.

- El pago de la multa se efectuara de la siguiente manera:

a. Luego de la devolucion del material bibliogréfico, el jefe de la

biblioteca proporcionara al aluno la orden de pago por multa,
especificando el tiempo de retencion del material
bibliografico y el monto a pagar en la oficina de tesoreria.

Una vez efectuado el pago en la oficina de tesoreria de la
UNT, el alumno se apersonara a la biblioteca que
corresponda, presentando su recibo cancelado para que

proceda a la devolucién de su carné lector.

1.3.3. Periodo de realizacién

El proceso de devoluciones bibliograficas se realiza de manera diaria.

1.3.4. Indicadores del proceso

Nombre del

indicador

Formula Frecuencia

Nivel de devoluciones

a tiempo

N° de devoluciones realizadas a tiempo .
x 100 Diario

N° total de prestaciones a domicilio
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1.3.5. Descripcién del procedimiento

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
01 USUARIO Entregar material bibliografico
02 BIBLIOTECARIO Determinar si es devolucién domiciliaria
03 BIBLIOTECARIO Si lo es: Determinar si es dentro del plazo acordado

Si no es en el plazo acordado: Identificar motivo de
04 BIBLIOTECARIO . o

incumplimiento

Sancionar de acuerdo al motivo de incumplimiento

05 BIBLIOTECARIO
(Reglamento Interno)
Si es dentro del plazo acordado y no es entrega
06 BIBLIOTECARIO o . . T
domiciliaria: Registrar ingreso de material bibliografico

07 BIBLIOTECARIO Ubicar material bibliogréafico en estanteria
08 BIBLIOTECARIO Entregar carné de biblioteca
09 USUARIO Recepcionar carné de biblioteca

1.3.6. Diagrama de procesos
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1.4. Renovaciones de plazo de entrega
1.4.1. Objetivo

Realizar la renovacién del plazo de entrega del material bibliografico
otorgado al usuario de biblioteca.

1.4.2. Politicas y lineamientos

Usuarios internos y externos:

- El alumno debera acercarse al bibliotecario con el material
bibliografico solicitado a domicilio dentro del plazo de entrega para
poder hacer la renovacion.

- El usuario debera presentar su carné de biblioteca para poder
realizar la renovacion. En caso de usuario externo, deberé presentar
su DNI.

- Encaso, lafecha de renovacion no este dentro del plazo de entrega,
se procederd a multar y a denegar la fecha de renovacién del

material bibliografico.
1.4.3. Periodo de realizacion
El proceso de renovaciones de plazo de entrega se realiza de manera

diaria.

1.4.4. Indicadores del proceso

Nombre del . .
o Formula Frecuencia
indicador

Nivel de renovaciones

de plazo de entrega | nerenovaciones de plazo de entrega correctas .
x 100 Diario

realizadas N° total de renovaciones

correctamente.
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1.4.5. Descripcion del procedimiento

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
Solicitar renovacion de plazo de entrega de material
01 USUARIO o
bibliografico.
02 BIBLIOTECARIO Determinar si se puede realizar la renovacion
03 BIBLIOTECARIO Si se puede: Generar la renovacion en el sistema
04 BIBLIOTECARIO Informar el nuevo tiempo o plazo de entrega al usuario
Si no se puede renovar: Identificar el motivo de no
05 BIBLIOTECARIO ]
renovacion
06 BIBLIOTECARIO Realizar el proceso de devolucién bibliogréafica

1.4.6. Diagrama de procesos
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D. GESTION DE USUARIOS
1. Atencién al usuario

Definicion

Servicio mediante el cual los usuarios de la Biblioteca de la Facultad de Ciencias
Fisicas y Matematicas que ingresan al primer semestre, son informados de todos los
servicios que brinda la biblioteca y son capacitados en el uso de sus servicios; asi
mismo, también aplica a usuarios y docentes de otros semestres que requieran
capacitacion.

Objetivo

Orientar y capacitar a los usuarios y docentes de la biblioteca sobre los servicios que

ofrece y formar a los usuarios para el apoyo y fortalecimiento de sus actividades

académicas.
indice de procesos

v" Proceso de tramite de carné bibliotecario
v" Proceso de asesoria Bibliogréafica
v" Proceso de formacion de usuario

1.1. Tramite de carné bibliotecario
1.1.1. Objetivo

Facilitar a los usuarios de biblioteca el tramite de su carné para el uso

de los servicios.
1.1.2. Politicas y lineamientos
Usuarios internos y externos:

- Elalumno debera reunir todos los requisitos para el tramite de carné
de biblioteca.

1.1.3. Periodo de realizacién

El proceso de trdmite de carné bibliotecario se realiza de manera

semestral.

1.1.4. Indicadores del proceso

Nombre del i )
o Férmula Frecuencia
indicador
Nivel de usuarios con N° usuarios con carné de biblioteca
5 . — X 100 Semestral
carné bibliotecario N° total alumnos registrados en el padroén
Plazo de entrega de
o ] Fecha de solicitud — Fecha de entrega Semestral
carné bibliotecario
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1.1.5. Descripcién del procedimiento

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
o1 DIRECTOR DE Solicitar padrén de matriculados en el nuevo semestre
BIBLIOTECA por carrera de facultad.
02 REGISTRO TECNICO | Realizar informe con padrén de matriculados adjunto
DIRECTOR DE ) ) )
03 Recepcionar padrén de matriculados
BIBLIOTECA
04 DIRECTOR DE Asignar un técnico por facultad para la difusién de
BIBLIOTECA requerimientos de carné bibliotecario.
05 TECNICO DE Realizar difusién de requerimientos de carné
BIBLIOTECA bibliotecario por carrera de facultad
06 USUARIO Presentar solicitud de carné de biblioteca
TECNICO DE _ o
07 Recepcionar solicitud
BIBLIOTECA
TECNICO DE _ _ o
08 Determinar si cumple con los requisitos expuestos
BIBLIOTECA
TECNICO DE ) o -
09 - 06 Si no cumple: Devolver solicitud para modificar
BIBLIOTECA
TECNICO DE ) )
10 Si cumple: Llenar ficha con datos personales
BIBLIOTECA
TECNICO DE o o
11 Enviar fichas para generar carné de biblioteca
BIBLIOTECA
BIBLIOTECA o -
12 Generar los carné de biblioteca solicitados
CENTRAL
13 BIBLIOTECA Enviar los carné de biblioteca a la biblioteca de
CENTRAL facultad
TECNICO DE ) o
14 Recepcionar los carné de biblioteca
BIBLIOTECA
TECNICO DE
15 Informar a estudiantes fechas de reclamo
BIBLIOTECA
16 USUARIO Recoger carné de biblioteca
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1.1.6. Diagrama de procesos
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1.2. Asesoria bibliografica
1.1.1. Objetivo

Proporcionar a los usuarios asesoria y la orientacién necesaria para
satisfacer las necesidades de informacion, facilitando la busqueda de
esta.

1.1.2. Politicas y lineamientos

Usuarios internos:

- Los usuarios deberan presentar su carné de biblioteca para poder
acceder al servicio.

- Es responsabilidad del personal de biblioteca brindar la orientacion
y asesoria en busqueda de materiales bibliograficos o temas que
requieran.

1.1.3. Periodo de realizacion
El proceso de asesoria bibliogréafica se realiza de manera diaria en las
instalaciones de la biblioteca.

1.1.4. Indicadores del proceso

Nombre del . )
o Formula Frecuencia
indicador

Nivel de satisfaccion

. N° usuarios satisfechos
de usuarios con : x 100 Semestral
N° total usuarios encuestados

formacion de usuario

1.1.5. Descripcién del procedimiento

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
01 USUARIO Solicitar informacion sobre material bibliografico
02 BIBLIOTECARIO Analizar la necesidad de informacion
Determinar si posee conocimiento sobre el tema
03 BIBLIOTECARIO o .
solicitado o alguna referencia
04 BIBLIOTECARIO Si no posee: Consultar en el sistema
05 BIBLIOTECARIO Si posee: Evaluar informacion
Entregar resultados de posibles materiales
06 BIBLIOTECARIO o
bibliograficos que ayuden
Evaluar informacion de materiales bibliogréaficos
07 USUARIO

recepcionados
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Determinar si el material bibliogréafico satisface su
08 USUARIO ) ) )
necesidad informativa
09 USUARIO Si no satisface: Consultar con algin docente experto
Si satisface: Realizar proceso de solicitud de préstamo
10 BIBLIOTECARIO o
bibliografico

1.1.6. Diagrama de procesos
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. ANEXOS
ANEXO 07: FICHA DE SOLICITUD DE PRESTAMO

Biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la UNT

Fecha:
Facultad:
Carrera:

N° Carné: Semestre:
Titulo:

Autor:

Docente Estudiante Administrativo

O O O

ANEXO 08: FICHA DE DATOS PERSONALES PARA CARNE

Biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la UNT

Fecha:
Nombre: FOTO
Apellidos:
Facultad: FOTO
Carrera:

Fecha:
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ANEXO 09: FORMATO DE SOLICITUD DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO

N° TITULO AUTOR EDICION | ANO | EDITORIAL CARRERA DOCENTE
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ANEXO 10: FORMATO PARA INVENTARIO DE LIBROS

ESTADO DISPONIBILIDAD

- FisICO
N° TITULO AUTOR OSERVACIONES

B | R| M | DISPONIBLE | PRESTADO | EXTRAVIADO
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ANEXO 11: FORMATO CONTROL DE ASISTENTES EN DIFUSION DE REQUERIMIENTOS
PARA CARNE DE BIBLIOTECA

NO

NOMBRES Y APELLIDOS

CARRERA

FIRMA
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ANEXO 12 : Plan de Mejoras

Respecto a los problemas identificados en la tabla N° 5, se establece a continuacién un plan con acciones que permitan mejorar y minimizar las

“Modelo de estandarizacion de procesos y su relacion con la calidad de servicio de la biblioteca de la Facultad
de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de Trujillo”

debilidades en la biblioteca, de tal manera que permitan mejorar la experiencia y el nivel de satisfaccion del usuario en funcién al servicio recibido.

Plan de Mejoras

Acciones de mejora Tareas Responsable de Inicio y fin Responsable del Beneficios
tarea seguimiento esperados
1.1 Elaborar la Personal de Enero 2018 Director de la
propuesta de biblioteca biblioteca
reglamento interno Marco normativo de
1.2 Realizar el debate Persona de biblioteca Enero 2018 Director de la referencia para
entre el personal de biblioteca personal bibliotecario
1. Establecer el o .
. biblioteca) respecto a que mejore la
reglamento interno . L
la propuesta satisfaccion de la
1.3 Aprobacion y Director de la Febrero 2018 Director de la comunidad
puesta en biblioteca biblioteca universitaria
funcionamiento de la
normativa
2.1 Elaborar plan de Personal de la Febrero 2018 Director de la ) )
_ o o o o Mejorar la imagen de
2.Acciones de difusion de servicios biblioteca biblioteca o
L y o ) la biblioteca y el
difusion y proyeccion  bibliotecarios o
- . i conocimiento
de la biblioteca 2.2 Aprobar el plan de  Director de la Febrero 2018 Director de la
o ) o o respecto a 0s
difusion al usuario biblioteca biblioteca
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2.3 realizar la difusion  Personal de Dos veces al afio (al Director de la servicios brindados a
de los servicios biblioteca inicio de cada ciclo biblioteca la comunidad.
bibliotecarios en las universitario)

aulas de la faultad

3.Formar al nuevo 3.1 Realizar cursos Técnico de la Condicionado al Director de la Mejorar la visién e

personal de la de e-learnig o biblioteca nuevo ingreso de biblioteca identificacion del

biblioteca presenciales  sobre personal personal con la
servicios biblioteca

bibliotecarios

universitarios

4, Proponer la 4.1. Elaborar el plan Director de la Marzo 2018 Director de la Mejorar las

remodelacion de la de actualizacion de biblioteca biblioteca instalaciones

infraestructura de la infraestructuras destinadas a los

biblioteca incluyendo temas de usuarios internos y
prevencion, externos de la
seguridad y biblioteca

mantenimiento de

espacios.
5. Elaborarunplan 5.1 Realizar un Personal de la Abril 2018 Director de la
tecnolégico que diagnéstico biblioteca biblioteca Mejora de los
permita a los situacional recursos tecnolégicos
usuarios disponer de  identificando a disposicioén de los
recursos informéticos requerimientos usuarios
virtuales. tecnoldgicos
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5.2 Elaborar la Personal de la Abril 2018 Director de la
propuesta de biblioteca biblioteca
recursos tecnologicos
a adquirir
5.3 Aprobar el listado Director de la Mayo 2018 Director de la
de recursos hiblioteca biblioteca
tecnoldgicos a
adquirir.
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ANEXO 13: CUADRO COMPARATIVO ENTRE I1SO 9001:2015 Y EFQM

El cuadro establece un comparativo tanto de los criterios que componen los dos modelos como
de algunas otras diferencias encontradas. Se opt6 por realizar el trabajo de investigacién bajo la
normativa de ISO 9001:2015. Si bien es cierto, el modelo EFQM busca la calidad total, sin
embargo, es un modelo que solo esta vigente en Europa. Por otro lado, después del analisis de
la realidad problematica se llega a la conclusion que la ISO 9001:2015 se adapta mas puesto
que la biblioteca necesita tener estdndares minimos de calidad para mejorar la perspectiva del
usuario, asi como también una documentacion de sus procesos e indicadores que ayudaran a

realizar comparaciones periddicas que le permita tomar medidas correctivas.

Modelo
Aspectos N ISO 9001:2015
EFQM
1 Liderazgo Liderazgo
Personas Compromiso de Personas
2 Politicas y Estrategia
3 Alianzas y Recursos
4 Procesos Enfoque de Procesos
5 Resultados en los Clientes Enfoque al Cliente
Criterios 6 Resultados en las Personas .
7 Toma de Decisiones basadas en
Evidencias
8 Mejora
9 Gestion de las Relaciones
10 Resultados en la Sociedad
11 Resultados Clave
12 Gestion de Riesgos
13 Facilitadores de la organizacién y Estandares minimos de calidad
Enfoque resultados; liderazgo procesos y global igualitarios; documentacion del
resultados sistema de control de los procesos
operativos y actividades de apoyo
14 Modelo de calidad Total Norma
15 Tiene vigencia en Europa Su vigencia esté extendida por todo
el mundo
16 | No se obtiene ningun certificado. Se Obtiene certificacién y esta a cargo
establecen criterios y subcriterios de un tercero (entidades acreditadas
Otras que son evaluados para determinar por la Entidad Nacional de
sus puntos débiles y fuertes para Acreditacion)
planificar estrategias.
17 La evaluacién puede ser por un La evaluacién solo es por un
personal externo o interno. personal externo.
18 El coste es Medio — Alto El coste es Bajo - Medio

Fuente: Morales, V. (2017). Cuadro Comparativo de los Modelos de Gestion de Calidad.

Fuente: ISOTOOLS (2018). ¢ Cual es la diferencia entre calidad total, ISO 9001 y el Modelo

EFQM?
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En el siguiente cuadro se establece un cuadro sobre las amenazas correspondientes a los activos

dentro de la organizacion.

ANALISIS DE RIESGOS

Activo Amenaza Probabilidad | Impacto | Riesgo

1.-Bilbioteca CCFFMM UNT Desastres 1 4 4
naturales

1.-Bilbioteca CCFFMM UNT Robo 1 3 3

1.-Bilbioteca CCFFMM UNT Dafios por agua 1 2 2

1.-Bilbioteca CCFFMM UNT Incendio 2 3 6

2.-Datos de Alumnos y Docentes Dlvulgac!gn de 3 3
informacién

2.-Datos de Alumnos y Docentes Alteramo_n, de 3 3
informacion
Corte de

3.-Servidor (base de datos) suministro 1 2 2
eléctrico

3.-Servidor (base de datos) Errores_ . de 2 3 6
mantenimiento

. Fuga de

3.-Servidor (base de datos) informacion 2 3 6

4.-USB’s Robo 2 3 6

4.-USB's Destrucc_lpn de 5 3 6
informacién

5.-PC Errores ~ de 3 2 6
configuracion

5.-PC Robo 3 3 -
Condiciones

5 .PC inadecuadas de > > 4
temperatura 0
humedad

6.-Servidor (Repositorio virtual) _Fuga i de 3 3 -
informacién
Corte del

6.-Servidor (Repositorio virtual) | suministro 1 2 2
eléctrico

6.-Servidor (Repositorio virtual) | Robo 1 3 3

6.-Servidor (Repositorio virtual) Caida del sistema 3 3 -
por sobrecarga

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 15: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Validacién de Instrumento 01

ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS FiSICAS Y
MATEMATICAS DE LA UNT, 2017

A continuacién le pedimos sirva evaluar el instrumento Ficha de Observacién - REGISTRO DEL
TIEMPO DE LOS PROCESOS DE LA BIBLIOTECA Y ATENCION A USUARIOS: con Ia finalidad
de ser validado para su posterior aplicacién

Puntuacion:
0-11 Desaprobado  ( )
12-14 Regular ( )
15-17 Bueno ( )
18-20 Excelente ( / )
Fecha: 13/07/17

Nombre: 3'\50(\ H\%U(’l @Qz@ Q}Qsl;“o
Grado: \M, U‘AIS‘}QW
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Cuadro de validacién
En el siguiente cuadro se muestra el numero de pregunta junto con la aceptacion de la
misma en base a lo expuesto en las matrices del tema (marcar con una X), en la Gltima
columna se puede indicar algunas observaciones.

De En
INSTRUMENTO stimrdo | desaciisiis OBSERVACION

Ficha de X
observacion

- - 2. 223
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Validacién de Instrumento 03

ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS FiSICAS Y
MATEMATICAS DE LA UNT, 2017

A continuacién le pedimos sirva evaluar el instrumento ‘Encuesta sobre la satisfaccién con el servicio
en la biblioteca de la facultad de ciencias fisicas y matematicas de_La Universidad Nacional De
Trujillo”; con la finalidad de ser validado para su posterior aplicacién

Puntuacion:
0-11 Desaprobado  ( )
12-14 Regular( )
15-17 Bueno ( )
18-20 Excelente (Y )
Fecha: 13/07/17 ‘
Nombre: ;\:.Gu M&guk@( M\ Q‘E\I ((0
Grado: 4 i@l’erx L)
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Cuadro de validacion

En el siguiente cuadro se muestra el numero de pregunta junto con la aceptacion de la
misma en base a lo expuesto en las matrices del tema (marcar con una X), en la ultima

columna se puede indicar algunas observaciones.

o e ke OBSERVACION
1 7
2 &
i /
4 /
2 /
o &
7 %
8 i
. 7
10 7
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Validacién de Instrumento 04

ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS FiSICAS Y
MATEMATICAS DE LA UNT, 2017

A continuacién le pedimos sirva evaluar el GUIA DE ENTREVISTA,; con la finalidad de ser validado
para su posterior aplicacién

Puntuacion:
0-11 Desaprobado  ( )
12-14 Regular ( )
15-17 Bueno ( )
18-20 Excelente )

Fecha: 13/07/17 "

Nombre: Juan m(‘)ifﬁ‘ ”DFZO t()\\\"HQ

Grado: HO(’)JSL(: 4

U
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Cuadro de validacion

En el siguiente cuadro se muestra el nimero de pregunta junto con la aceptacién de la
misma en base a lo expuesto en las matrices del tema (marcar con una X), en la Gltima
columna se puede indicar algunas observaciones.

NRO. ac‘?: e “E:er " OBSERVACION
1
2 &
3 i
4 e
5 7
6 £

Felipe Calderén, Nuria Noemi; Siccha Diaz, Martha Giovanna Elizabeth Péag. 227



“Modelo de estandarizacion de procesos y su

N

UNIVERSIDAD relacion con la calidad de servicio de la

PRIVADA DEL NORTE biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas de la Universidad Nacional de
Truijillo”

Validacion de Instrumento 01

ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS FISICAS Y
MATEMATICAS DE LA UNT, 2017

A continuacién le pedimos sirva evaluar el instrumento Ficha de Observacién - REGISTRO DEL
TIEMPO DE LOS PROCESOS DE LA BIBLIOTECA Y ATENCION A USUARIOS; con la finalidad
de ser validado para su posterior aplicacién

Puntuacion:
0-11 Desaprobado  ( )
12-14 Regular ( )
15-17 Bueno ( )
18-20 Excelente ( ?( )
Fecha: 13/07/17 —
e ) Firma
Nombre: Dy A (Cbﬂf/\-l\f (/“S“?f/[ ©
Grado: M G
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Cuadro de validacién

En el siguiente cuadro se muestra el nimero de pregunta junto con la aceptacion de la
misma en base a lo expuesto en las matrices del tema (marcar con una X), en la ultima

columna se puede indicar algunas observaciones.

De En
INSTRUMENTO AT G | dbeskermiit OBSERVACION

X

Ficha de

observacion
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Validacién de Instrumento 03

ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS FiSICAS Y
MATEMATICAS DE LA UNT, 2017

A continuacion le pedimos sirva evaluar el instrumento ‘Encuesta sobre la satisfaccién con el servicio
en la biblioteca de la facultad de ciencias fisicas y matematicas de_La Universidad Nacional De
Trujillo”; con la finalidad de ser validado para su posterior aplicacion

Puntuacion:
0-11 Desaprobado  ( )
12-14 Regular( )
15-17 Bueno ( )
18-20 Excelente (S0 iy
Fecha: 13/07/17
Nombre: D Lo '{\Dj"“ o
Grado: %)\(" 2
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Cuadro de validacién

En el siguiente cuadro se muestra el nimero de pregunta junto con la aceptacion de la
misma en base a lo expuesto en las matrices del tema (marcar con una X), en la dltima

columna se puede indicar algunas observaciones.

De En
l« NRO. o e OBSERVACION
1 X
2 X
2 *
4 *
- i
| 4 %
7 %
. X
9 S
e 10 *
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Validacién de Instrumento 04

ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS FiSICAS Y
MATEMATICAS DE LA UNT, 2017

A continuacion le pedimos sirva evaluar el GUIA DE ENTREVISTA; con la finalidad de ser validado
para su posterior aplicacién

Puntuacién:

0-11 Desaprobado
12-14 Regular
15-17 Bueno
18-20 Excelente

~ o~ o~ o~

Fecha: 13/07/17 %

o Fi
Nombre: OPNN F’[o&l//u (/‘S/’///b // <
Grado: t{/( {55y

e
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Cuadro de validacidon

En el siguiente cuadro se muestra el nimero de pregunta junto con la aceptacion de la
misma en base a lo expuesto en las matrices del tema (marcar con una X), en la ultima

columna se puede indicar algunas observaciones.

De En

acuerdo | desacuerdo SSSERVacon

NRO.

LIAA AR

Felipe Calderén, Nuria Noemi; Siccha Diaz, Martha Giovanna Elizabeth Péag. 233



UNIVERSIDAD

N

Puntuacion:

Fecha:
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“Modelo de estandarizacion de procesos y su
relacion con la calidad de servicio de la
biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas de la Universidad Nacional de
Truijillo”

Validacion de Instrumento 01

ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS FISICAS Y

MATEMATICAS DE LA UNT, 2017

13/07/17

Béht‘, S.&A(V,{l\owj

A continuacion le pedimos sirva evaluar el instrumento Ficha de Observacién - REGISTRO DEL
TIEMPO DE LOS PROCESOS DE LA BIBLIOTECA Y ATENCION A USUARIOS; con la finalidad

de ser validado para su posterior aplicacion

0-11 Desaprobado  (
12-14 Regular (
15-17 Bueno (
18-20 Excelente (

X

Doy

YFirma

H a'g\'.S‘{'e"( Y
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Cuadro de validacién

En el siguiente cuadro se muestra el nimero de pregunta junto con la aceptacion de la

misma en base a lo expuesto en las matrices del tema (marcar con una X), en la Ultima
columna se puede indicar algunas observaciones.

De En o
INSTRUMENTO acoerdd | desacovide OBSERVACION

‘fj(odl«s.\zv o cuiboe por roposa-
de -

Ficha de ><

observacion
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Validacion de Instrumento 03

ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS FiSICAS Y
MATEMATICAS DE LA UNT, 2017

A continuacion le pedimos sirva evaluar el instrumento ‘Encuesta sobre la satisfaccion con el servicio
en la biblioteca de la facultad de ciencias fisicas y matematicas de_La Universidad Nacional De
Trujillo”; con la finalidad de ser validado para su posterior aplicacion

Puntuacién:

0-11 Desaprobado  ( )
12-14 Regular( )

15-17 Bueno ( )
18-20 Excelente %)

Fecha: 13/07/17 (gw\%»

Firma
Nombre: gﬁ&-; &-‘-“/‘*; (ON’S
Grado: HRaqiste o
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Cuadro de validacién

En el siguiente cuadro se muestra el nimero de pregunta junto con la aceptacién de la
misma en base a lo expuesto en las matrices del tema (marcar con una X), en la ultima

columna se puede indicar algunas observaciones.

NRO. 5 E: SER “Eg S OBSERVACION
1 X
2 X
3 X
. X
a X
. X
; X
.
it X
, 10 >
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Validacién de Instrumento 04

ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS FiSICAS Y
MATEMATICAS DE LA UNT, 2017

A continuacion le pedimos sirva evaluar el GUIA DE ENTREVISTA: con la finalidad de ser validado
para su posterior aplicacion

Puntuacion:

0-11 Desaprobado  (
12-14 Regular (
15-17 Bueno (
18-20 Excelente (

Fecha: 13/07/17 %‘“t(.

: S o Firma
Nombre: B(ft[(,', .Suc*‘v»,\ Loy
Grado: C\(cug \ SL«« =
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Matematicas de la Universidad Nacional de
Truijillo”

Cuadro de validacién

En el siguiente cuadro se muestra el nimero de pregunta junto con la aceptacién de la

misma en base a lo expuesto en las matrices del tema (marcar con una X), en la Gltima

columna se puede indicar algunas observaciones.

De En
NRO. s e OBSERVACION 7
3 b2
{ 2
T X
| 3
e e
| 4
i 5 &
J x
\ b =4
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ANEXO 15: FIRMA DE RECEPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
POR EL DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS FiSICAS Y

MATEMATICAS DE LA UNT, 2017

A4

5p I
! 4 jUNIVERSlDAD
PRIVADA DEL NORTE

SOLICITO: Recepcién del trabajo de investigacion
Trujillo, 4 de junio del 2018
Sefior decano de la facultad de ciencias fisicas y matemadticas de la Universidad Nacional de
Trujillo

Dr. Amado Méndez Cruz

Reciba un cordial y respetuoso saludo por parte de la carrera de Ingenieria

Empresarial de la Universidad Privada de Norte de Trujillo.

Por medio de la presente, le hacemos llegar el trabajo de investigacion titulado
“Modelo de Estandarizacién de Procesos y su relacién con la calidad de servicio de la
Biblioteca de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad Nacional de
Trujillo, 2017”, realizado por las estudiantes de la mencionada carrera: Nuria Noemi Felipe
Calderén y Martha Giovanna Elizabeth Siccha Diaz; en donde encontrard informacién
referente a la percepcién estudiantil del servicio que ofrece la biblioteca de su facultad y la

identificacion, diagramacién y documentacién de los procesos existentes.
Adjunto 01 ejemplar del trabajo de investigacidn.

Agradecemos la gentileza de su atencién Y quedamos a la espera de sus comentarios.

Atentamente

Mz. G Lte. 24 - Urb. Dean Saavedra
El Cortijo - San Isidro - Trujillo
www.upn.edu.pe
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ANEXO 16: AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTAS
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ANEXO 17: INSTALACIONES DE LA BIBLIOTECA DE CCFFMM
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