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RESUMEN

El presente estudio titulado; sistema(S) de gestion(G) basado(B) en la normativa(N) SO
9001-2015(VI=1, Variables Independientes), para mejoramiento(M) de la eficiencia(E)
del servicio(S) en la biblioteca(B) centrallC) UNPRG, 2018(VD=2, Variable
Dependiente), en adelante se denominara, “SGB ISO-9001,2015 para MESBC-UNPRG o
VI=1 y/o VD=2"; Tuvo como objetivo alcanzable la “VD=2, Variable Dependiente”. Se
utilizd el enfoque mixto de tipo proyectivo con disefio explicativo secuencial (DEXPLIS).
Ademas, la muestra se determind en 375 Alumnos, profesores y personal administrativo
usuarios de la biblioteca; Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo Obteniendo el nivel de
mejora continua, Deficiente en un 60%el nivel de control de riesgo es deficiente en un
40%, La productividad y eficacia Deficiente en un 60%, en atencién y aseguramiento en
el cumplimiento para la mejora de objetivos es Deficiente en un 80% vy al evaluar la
eficiencia del servicio en la biblioteca central UNPRG, han generado que las brechas de
la eficiencia sean negativas y por lo tanto que estén insatisfechos. Finalmente, se concluye
el disefio del “SGBNISO-9001,2015 para MESBC-UNPRG, 2018; requiere el
cumplimiento del 1SO 9001:2015 para asegurar la eficiencia de los servicios ofrecidos
dentro de las instalaciones.

Palabras clave: Sistema de gestion, 1SO 9001:2015, Eficiencia del servicio.



ABSTRACT

The present study entitltd management system based on the ISO 9001: 2015 standard to
improve the efficiency of the service in the central library UNPRG, 2018. Its objective
was to propose a management system based on the ISO 9001: 2015 standard to improve
the efficiency of the service in the UNPRG central library, 2018. The mixed projective
approach with sequential explanatory design (DEXPLIS) was used. In addition, the
sample was determined in 375 students, teachers and administrative users of the library of
the National University Pedro Ruiz Gallo. It was obtained as a result that the level of
continuous improvement is Deficient by 60%, the level of risk control is Deficient by
40%, productivity and efficiency Deficient by 60%, in attention and assurance in
compliance for improvement of objectives is Deficient by 80% and when evaluating the
efficiency of the service in the UNPRG central library, they have generated that the
efficiency gaps are negative and therefore that they are dissatisfied. Finally, it is concluded
that the design of a management system based on the ISO 9001: 2015 standard to improve
the efficiency of the service in the UNPRG library requires compliance with 1SO 9001:

2015 to ensure the efficiency of the services offered within of the facilities.

Keywords: Management system, 1SO 9001: 2015, Efficiency of the service.
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I. INTRODUCCION
1.1 Realidad problemética

A nivel Internacional

La implementacion del SG. basado en las normativas 1SO 9001- 2015 para mejorar la
eficiencia del servicio que se brinda desde una determinada perspectiva, es una necesidad
que viene ocurriendo desde hoy es importante para cada empresa y para la sociedad. En
México, la Secretaria de Educacion Publica fue cuestionada por todos los grupos
parlamentarios por la acomodacion de las nuevas formas educativas, el nivel de
formacion, el servicio de educacion profesional y la reconstruccion de los centros dafiados
por el terremoto ocurrido el afio pasado. Admitir que el sistema educativo vive una
verdadera tragedia desde el nivel preescolar hasta el posgrado, revelando que la reforma
no fue educativa, sino solo administrativa, mostrando que las estructuras tanto de la
educacion preescolar como de posgrado no son tienen espacios fisicos para biblioteca y
menos tienen estructura para eso (Arellano, 2018).

En Espafia, la Biblioteca Central lleva cinco meses fuera de servicio, lo que ha generado
numerosas quejas por parte de las personas que la utilizan; y como alternativa, los usuarios
han optado por utilizar otras instalaciones, situacion que no deberia darse, segun los
responsables de la biblioteca central, la suspensién del servicio se debe a la modificacion
del sistema informatico que estd en proceso el Gobierno de Cantabria. Darse cuenta,
siempre que se sepa que los departamentos interesados son mayoria y que la apertura de
la Biblioteca Central se hara por etapas (Gutiérrez, 2018). Por otro lado, Ilas
bibliotecas de Santander estan en problemas, ya que se han visto obligadas a rechazar
alrededor de diez mil libros que los ciudadanos donan semanalmente a las bibliotecas en
cuestion por problemas de gestion, espacio y mantenimiento. Tales circunstancias
rechazan todo lo que la ciudadania dona, como desveld Miriam Diaz, responsable de la
Consejeria de Cultura de Santander (Santiago, 2016). Asimismo, en Ecuador, por
iniciativa de los ciudadanos, se instalaron pequefas bibliotecas en varios lugares de la
capital para intercambiar libros que no generaron ningin costo, pero hoy la mayoria de
los usuarios han rechazado las medidas tomadas por la Agencia Metropolitana. de Control
(AMC) perteneciente al Municipio de Quito tras la imposicion de una multa y el cierre de

pequefias bibliotecas instaladas en las calles por el presunto mal uso de ese espacio, luego



del conocimiento de este incidente a nivel nacional, se origind un gran revuelo en varios

medios de comunicacién (Actualidad RT, 2018).

A nivel Nacional

En Lima, Ezio Neyra, ex encargado del Directorio del Libro y la Lectura (DDL)
perteneciente al Ministerio de Cultura reveld que por tanta informalidad no es posible que
se cuente con un nimero exacto de libros que el Pert produce anualmente. Al mismo
tiempo dio a conocer que, existen escasas librerias y bibliotecas municipales con las que
se cuenta, ademas se encuentran en pésimo estado, el material estd desactualizados por
varias décadas y los servicios que ofrecen son insuficientes y deficientes todo ello debido
a la mala gestion y al descuido por parte de las autoridades encargadas de estos
establecimientos (Trujillo, 2018).

A nivel Local

Del mismo modo, en Chiclayo, la Biblioteca Municipal José Eufemio Lora y Lora fue
considerada en el presupuesto participativo del afio en mencion pero hasta la actualidad
no existe ninguna clase de avance en la mejorar de mencionada biblioteca a pesar del
deplorable estado en la que se encuentra, el servicio que brinda esta biblioteca es
deficiente, ya que los libros con los que cuenta son de los afios 70 hasta los 90 no logrando
satisfacer a los lectores, ya que el fondo bibliografico se encuentra desactualizada,
deteriorado y devaluado. Los propios trabajadores reconocieron que la biblioteca se
encuentra en completo abandono, ya que, ninguna autoridad ha intervenido por la mejora
de la biblioteca José Eufemio Lora y Lora (Cabrera, 2014). Actualmente la atencion en la
Biblioteca UNPRG es deficiente, por las demoras ocasionadas Yy la gestion limitada que
no cuenta con una coleccion de libros actualizada. Ademés, no se tiene acceso a Base de
Datos de Bibliotecas Virtuales, catdlogo en Linea, personal calificado y equipos
suficientes. La presente situacion se agrava por la pérdida del presupuesto asignado y la
no atencion oportuna de la Oficina de Abastecimiento de la UNPRG respecto a los pedidos
de adquisicién de libros fisicos y Suscripcion a Bibliotecas Virtuales. Por otro lado, la
infraestructura e inmobiliario es inadecuada y la normatividad interna requiere una

actualizacién en base a los nuevos estandares internacionales.



Dada las investigaciones encontradas a nivel internacional y nacional, las cuales se toman
como referencia para este trabajo, se muestra que es de vital importancia implementar el
SG de calidad,

1.2 Trabajos prévios

Meirelles, Picinini, y Soares (2018), afirma: Concentre o problema no processo atual que
vocé tem na faculdade. Eles ndo tém resultados favoraveis de produtividade causada,
causando varias desvantagens internamente; Através da utilizagdo de métodos e técnicas
que ajudam a compreender e analisar dois processos existentes. Ou apresentar um estudo
objetivo “para identificar ou adquirir o processo de aquisicdo de bibliografias basicas e
complementares, dois cursos de pos-graduacdo desenvolvidos mapeando esse processo
em uma grande biblioteca universitaria do departamento de humanidades de uma
universidade federal” (p. 276). Sim, resultou na auséncia do sistema de processo de
compras e na partilha de dados de informacdo para integrar e otimizar o processo de
biblioteca, que é integrado. Conclui-se que, por meio da biblioteca da avaliagdo externa
MEC, pode-se garantir 0 processo de gestdo na biblioteca, levando-se em conta pontos
positivos e negativos em relacdo ao processo que € realizado. Recomendou, para
aprofundar o mapeamento dos processos de compra de livros, considerando o
detalhamento das atividades realizadas nos demais setores da Universidade. Por fim, sua
relevancia é fundamental neste contexto para conhecer 0s processos através do uso de
métodos e técnicas que auxiliam na compreensdo e andlise dos processos existentes
(Meirelles, Picinini, y Soares, 2018).

Auquillas (2016), En la obtencion del titulo de Maestria en Sistemas de Administracion
Integral de la Universidad Central del Ecuador, Ecuador, con el tema de investigacion
"Proyecto para mantener y mejorar el SGC en Flexiplast SA segun ISO 9001-2015" El
problema es que la organizacion tiene su SGB-1SO 9001: 2008, pero no ha podido alinear
su estrategia, propoésito y objetivos. El disefio de la investigacion no fue proyectivo ni
proyectivo. El objetivo fue disefiar un plan de mantenimiento y mejora del "SGC, ISO

9001: 2015" su proposito avalar su sostén el largo plazo del sistema, teniendo en cuenta
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la estrategia y la situacion real de la organizacién. (Auquillas, 2016, p. 5), obteniendo que
el proyecto propuesto no ha logrado consolidarse en el tiempo; probablemente debido a la
continua rotacion de personal en los Ultimos afios, concluyendo que organizacionalmente
no hay cultura previsional, sin embargo, existe iniciativa metodoldgica, aplicada en
administracion de riesgos al interior de la empresa. Se recomend6 implementar un plan de
sostenimiento  sistémico en gestion, promoviendo la participacion y despertando su
atencion de los servidores de la Institucién. Finalmente, su relevancia se evidencia por su

implementacion en la empresa, con el fin de lograr la mejora del S: G.

Nasray Van (2016), from Aga Khan University, their research article "Evaluation of the
quality of the library service in the Aga Khan University library: applying a total quality
management approach™. It focuses on the problem of the scarcity of information that limits
the access of library users to the tools available to the library, with the aim of investigating
the quality of its services based on the satisfaction of library users. library with services
and what is expressed and based on them. on users. As a result, it was obtained that
through the SERVQUAL structured questionnaire a response rate of 63% was obtained.
Overall, find that patrons' expectations of the Aga Khan University library are higher than
their perceptions. The results also show that there are gaps in the quality of service in a
number of services offered by the library, which once concluded that there is a gap in the
quality of service in anumber of services offered by the library. It was recommended that
Kenyan libraries adopt objective measurement tools to assess the quality of the library
service. Finally, its relevance lies in the fact that due to the same lack of information
shown by Kenyan libraries, library users have been involved in the evaluation of the

quality of the service through the use of objective and knowledge-based tools. user.

Florez, Lozano y Sandoval (2015), para ostentacién el grado académico en especialista
de productos y servicios, por la Universidad Libre, Colombia, con el tema de investigacion
“Propuesta de un manual de servicios biblioteca enfocado en el Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) en la Universidad Libre”. Centra la problematica en que el nivel del
servicio de la gestion de la biblioteca no es el adecuado el cual, bajo el disefio de no
experimental de tipo descriptivo, tuvo como objetivo “desarrollar una propuesta para la

realizacion de un Manual de Servicios del SIBUL enfocado al SGC” (Florez et al, 2015,
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p. 9). Se obtuvo como resultado, que los formatos de gestion con los que cuenta en la
actualidad la biblioteca son innecesarios Yy caducos, a su vez se concluyd que, la gestion
de la biblioteca presenta estandarizados a nivel nacional con respecto a los analisis
bibliogréficos, servicio al publico y en el desarrollo de las colecciones. Se recomendd la
implementacion de una propuesta de un manual en los servicios de biblioteca dirigido al
SGC. Finalmente, su importancia radica en el enfoque del SGC, mediante un manual de

servicios de biblioteca.

Verdugo (2015), para su titulo universitario de la Universidad Complutense de Madrid,
Espafia, con el tema de investigacion ‘“La medicion de la satisfaccion del usuario como
indicador de calidad en los sistemas bibliotecarios: el caso de las universidades del
noroeste de México” y localizando el problema en las presiones de diversos factores
institucionales que afectan a las instituciones. obligd a SG a implementar a partir de la
certificacion de sus procesos con un disefio descriptivo no experimental que tiene como
objetivo tomar desde un enfoque cualitativo la calidad de los procesos bibliotecarios
destinados a captar la atencion de los usuarios en entornos académicos del noroeste de
México. Como resultado, obtuvo el modo de relacion de las bibliotecas universitarias con
sus usuarios, ya que estos, a diario, demandan necesidades como aportes documentales, y
concluyd que su gestion de calidad se ha incrementado debido a las demandas
institucionales universitarias. Se recomendd realizar evaluaciones con los usuarios a fin
de conocer sus opiniones Yy aportes para un mejor funcionamiento de este centro de
informacién Finalmente, su relevancia radica en la medicion de la satisfaccion con el

servicio de los sistemas bibliotecarios.

Cabanillas (2018), tiene una Maestria en Administracion Publica de la Universidad César
Vallejo, Lima con el tema de investigacion “Gestion institucional Yy calidad del servicio
de Internet 16-17 Carabayllo UGEL 04, 2017”; El problema radica en la incertidumbre de
la Administracion institucional interrelacionada con el servicio de calidad. Este estudio
tiene un disefio descriptivo, correlacionado y no experimental. El objetivo es “definir la
relacion entre gestion institucional y calidad de servicio en la red 16-17 Carabayllo UGEL
04, 2017”. Con base en los resultados conseguidos, se concluye la no existencia
relacionada entre las variables estudiadas. Se ha sugerido que los docentes de las redes 16

y 17 se involucren en acciones conducentes a la administracion institucional de manera
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permanente para brindar una adecuada calidad de servicio. Finalmente, su relevancia la

encontramos una la correlacién de Red y Gestidn organizacional 16-17 de calidad.

Diaz (2017), con la intenciébn de elegir una Maestria en Ingenieria Industrial de la
Universidad Nacional de Trujillo, Ciudad de Trujillo, con un tema de investigacidn
titulado «Disefio de modelo propuesto, gestion de calidad con base en ISO 9001: 2015,
para mejorar los procesos de gestion docente en la Universidad Privada Trujillo».
Centrado en problemas, impacto en propuestas basadas en ISO 9001: 2015. El disefio de
la investigacion es descriptivo y de campo, y su objetivo es documentar un SGC basado
en ISO 9001: 2015, calidad de la educacion y gestién de la educacion. Por tanto, al realizar
un diagnéstico de las caracteristicas del proceso, es posible encontrar una falta de
indicadores, solo se marca un proceso, en base a una matriz de mejora continua y
responsabilidad, y concluyd que, de las variables estudiadas, Los indices establecidos
determinaran la etapa en la que se encuentra cada proceso. Se recomienda que el personal
de gestion de la excelencia educativa reciba capacitacion periddica sobre lo inherente al
control y llenado de documentos Yy registros. En definitiva, su idoneidad radica en

desarrollar la mencionada norma I1SO.

Herrera (2017), para postularse a la carrera universitaria MSc. en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo de Lima sobre su tema de investigacion "Gestion de la Calidad
y Normas ISO 9001 en el Procedimiento de Sanciones Administrativas en SUSALUD -
2016" Enfoca su problematica en las variables expresadas en el titulo. Este trabajo contd
con una propuesta de correlacion no experimental y su objetivo establecer la
correspondencia entre la gestion de la calidad y la normatividad ISO 9001 en el
procedimiento de sanciones administrativas en SUSALUD - 2016. Se obtuvo que el
54,20% de los encuestados encontrd un criterio débil de gestion de la calidad; Esto implica
el respeto a los principios de las normas 1SO9001, lo que se ve reforzado por la afirmacién
del 54,20% de los encuestados de que los principios de las normas referenciadas no son
respetados en su SUSALUD. Se concluyd que, en la dimensién de la mejora continua,
existe una relacion significativa y directa entre 1SO 9001: 2015 y el proceso de sanciones
administrativas de SUSALUD, que recomienda a la Direccion General de Supervision
Sanitaria  Nacional implementar un modelo de gestion en el Proceso de Vigilancia del

IPRESS e IAFAS. Finalmente, su relevancia en términos de impacto social se basa en la
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implementacion de GC bajo la normatividad 1SO 9001-2015, que vera la efectividad de

los tramites de administracion.

Natividad (2017), obtuvo una Maestria en Administracion de Empresas, de la
Universidad César Vallejo, en la ciudad de Lima, con el tema de investigacion «Sistemas
de gestion de la calidad segin ISO, 9001-2015en ELECIN S. A- Lima, 2017». Enfoca el
tema en el nivel de SGC, pasando a 1ISO 9001. El disefio es de tipo descriptivo y basico
con el objetivo de definir el nivel de SGC, pasando a N. ISO 9001-2015, dentro de la
empresa. Elecin SA, tomado como resultado del mayor porcentaje de percepcion de los
trabajadores de los niveles regulares en el SGC a la transicion N. ISO 9001-2015, en el
procedimiento productivo - eficiente; al mismo tiempo, La conclusion es que el mayor
porcentaje domina las percepciones de los colaboradores habituales hacia la transicién
ISO 9001 en el proceso de reduccién de costos y la competitividad de la empresa en
estudio. Los responsables de las empresas recomiendan sensibilizar a los empleados
mediante practicas y formacién para las empresas que han adoptado el sistema de calidad.
En definitiva, su relevancia radica en la incorporacion de la ISO 9001 a procedimientos

gestionables de excelencia.

Nufez (2016), al optar su graduacién de Maestria en Ingenieria Industrial, de la UNT,
Trujillo, consu temética Investigativa “Implementacion de la Norma ISO 9001-2008y su
Impacto en la Eficiencia de los Procesos Productivos en una Empresa Pesquera”. Centra
su probleméatica bajo la influencia de N. ISO 9001-2008, la eficiencia del proceso
productivo de la empresa investigada, que durante la construccién pre-experimental de un
tipo transversal y explicativo; la objetividad fue mejorar procesos productivos en
empresas pesqueras implementando Normativa 1SO 9001-2008, el resultado obtenido, del
estudio inicial se reveld que solo presenta el 45% del cumplimiento de la norma en el
proceso de la elaboracion del aceite y la harina, a su vez, se concluyd que, la elaboracion
de una perspectiva para la empresa en estudio mediante un mapa de procesos, indicadores
en gestion, permitira a la empresa examinar de manera periodica las actividades con la
finalidad, optimizar el control de los procesos. Se recomendd, a los directivos que como

complemento implementaran la norma salud, seguridad en el centro de labores, més ISO



9001. Finalmente, su relevancia, la encontramos al implementar 1SO -9001, su impacto en

los procesos productivos.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Visto los antecedentes anteriormente citados, daremos a conocer lo que significa el SGC:
Cortés (2017), sistema es un conglomerado de elementos que actdan entre si 0 que estan
relacionados mutuamente. Por su parte, Ogalla (2010) dice que el sistema de gestion, es
aquel sistema que es utilizado para implantar las politicas y objetivos, lo cuales se quiere
alcanzar. Este sistema incluye a otros de gestion como: financiera, calidad, y
medioambiental. Por otro lado, el método de gestion es aquella herramienta que nos
facilita el control de los resultados no econdmicos y econdmicos en la actividad de la
organizacion y el SGC, esta para orientar e inspeccionar una organizacion concerniente a
la calidad (Massola, 2015; Acufa, Figueroa & Wilches, 2016; Cortes, 2017).

Sabiendo esto, se consideran los elementos de la gestion como parte fundamental en el
proceso del mismo: en la gestién se consideran elementos esenciales, aquellos que su falta
dificultad impide que se puedan establecer una alineacion coherente entre la empresa que
quiere hacer y lo que se hace, como son; mision, revela mas que la necesidad social, la
satisfaccion mediante la oferta de los servicios o productos adecuados. Cuando los
individuos saben exactamente qué necesidades sociales satisfacen y se identifican mejor
con lo que estan haciendo. Cuando los servicios o productos satisfacen las necesidades de
la sociedad, se identifican con la organizacion. La Comision muestra claramente para qué
esta trabajando la organizacién y, por lo tanto, la vision proporciona una propuesta de
futuro para cada uno de los socios que la hacen funcionar que va mas alla de la mision de
la organizacion. Deja claro lo que la organizacién quiere hacer y por lo tanto permite una
clara identificacion de los objetivos estratégicos. Estos objetivos deben estar alineados
para lograr la vision, los valores y el conglomerado de comportamientos que la
organizacion involucra. Ellos determinan las bases de sus acciones y por ende las actitudes
que se esperan de los empleados que pertenecen a la organizacion. Estos valores deben
ser promovidos a traves del comportamiento, las metas formuladas como una vision de la
organizacion, estos valores son la base de la cultura organizacional, el enfoque y la imagen
que legitima la aceptacion social de la organizacion, el lider, y ejecutivos instauran la

intencion orientadora alrededor institucional, estan obligados a establecer y conservar un
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clima interno en el que el individuo debe involucrarse plenamente en el cumplimiento de

las metas organizacionales (Ogalla, 2010).

La gestion publica ha tenido comentarios negativos como positivos con el paso del tiempo;
el impacto de la ideologia de la gestion comenzd en los afios noventa en el sector publico,
algunos de estos principios, como los cambios en la gestion de la evolucidn de los
resultados y el establecimiento de las metas, fueron amparados también por el sector
privado (Wiley, 2009). Un ejemplo claro es el movimiento denominado nueva gestion
publica, y se dio inicio aluso de los instrumentos del sector privado al sector publico. Pues
bien, la gestion, en la actualidad se enfrenta a nuevos desafios en la cultura dirigida a los
beneficios y resultados. Cuando se esta evaluando a una biblioteca (Wallace, y otros,
2012; Jamo, 2015), es muy complicado definir lo que se entiende por resultados, Se ha
realizado grandes cantidades de investigaciones en los Ultimos afios. para la determinacidn
del valor que las bibliotecas aportan a las instituciones, usuarios, y a la sociedad en
general. Los resultados se deben cuantificar, pero es un inconveniente cuando se tiene que
tener en cuenta un aprendizaje y la creacién de conocimientos, cuando se procura calcular
el impacto positivo que los centro bibliotecarios brindan a la vida de los usuarios; sin
embargo, las universidades como instituciones que estdn determinando sus funciones,
considerando la ideologia del mercado y la ideologia académica (Lorite, 2013).

La evaluacion se ha instaurado, y sera un proceso en continuidad de manera que las
bibliotecas como las universidades se encuentran bajo un control mas estricto a la vez;
asimismo, las distintas bibliotecas se han involucrado activamente en la gestion de la
calidad durante las Ultimas dos décadas (Arriola & Butron, 2008), pero recientemente este
ritmo se ha acelerado ya que necesitan demostrar la calidad de sus resultados para
competir por financiacion y actuaciones. Necesario tener estos recursos, deben basarse en
las evaluaciones de datos, y crear servicios competitivos, lo que significa que la fuerza de
trabajo en un centro bibliotecario debe ser tolerante, comprometido con el aprendizaje
permanente. En conclusion, se deben llevar a cabo mejores servicios, hasta que los

recursos se vean reducidos (Jamo, 2015).

Distintos autores han sefialado varios principios de la calidad que se deben considerar para

este proceso, los cuales son:



Segun Edward Deming, sefiala catorce principios de la calidad, empezando por; 1. Para
la mejora de los servicios Yy productos, se debe asignar los recursos para cumplir con la
necesidad a largo plazo y no tener el beneficio a corto plazo; 2. Acogerse a un nuevo
paradigma sobre la estabilidad economica, negando acceder a los niveles aceptados
normalmente sobre los defectos de fabricacion, materiales defectuosos, demoras y los
errores; 3. Al exceptuar la sujecibn masiva de inspecciones requeridas, controles de
calidad estadisticos relacionados con funciones de compra y fabricacion; 4. Limite la
cantidad de proveedores descartando alos proveedores no calificados. 5. Lograr la mejora
constante y continua en cada uno de los procedimientos de planeacion, manufactura y
servicios; 6. Establecer capacitacion laboral; 7. acoger y establecer liderazgo; 8. eliminar
en su totalidad el miedo; 9. dejar atrds limitaciones entre las areas de la organizacion
impulsando la congregacion de las diversas areas: de ventas, investigacion, produccion y
disefio, ademas de los trabajos en equipos; 10. Excluir los objetivos para personal obrero;
11. Exceptuar la objetividad numérica; 12. Tumbar parapetos que obstaculizan el
sentimiento del orgullo que origina un trabajo bien realizado; 13. Instituir un programa
dindmico de formacion y educativo; 14. Dar inicio a la reglamentacion garantizando lo

anteriormente establecido, con iniciativa de si mismos (Cortes, 2017).

Para Philip Crosby, define los principios de la calidad como: “la calidad se define como
el cumplimiento de los requisitos ”, la excelencia del servicio y los productos se logra a
través de las cosas que se hacen bien y la primera vez. Para ello es sumamente importante
tener conocimiento de las necesidades del cliente, ya que esto nos permitird conocer con
certeza las caracteristicas que nos permitiran lograr la satisfaccion del cliente; el sistema
de calidad es la prevencion, el control, como se le llame ensayo, verificacion, inspeccion
o cualquier otra definicidn se realiza siempre después de la elaboracién de un producto,
cuando se han realizado las observaciones. La orientacion preventiva se centra en el
proceso, para eliminar la posibilidad de cometer un error, reducir el tiempo v los recursos
utilizados para prevenir los efectos, y no optar por resolverlos despues del error, el sistema
para lograr la calidad c es prevencion y no verificacion; el estandar de desempefio es sin
efectos, todos los resultados dentro de una organizacion son recopilados por los
empleados.

Cada producto o servicio se crea a traves de una serie de tareas que se realizan en las

relaciones con los proveedores y dentro de la organizacién. Por eso es esencial un estandar
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de desempeiio que no se pueda malinterpretar. El estandar de desempefio debe ser “cero
defectos significa que las cosas deben hacerse bien la primera vez;, y la medida de la
calidad es el precio de la no conformidad, los servicios y productos defectuosos deben
descartarse o0 corregirse para cambiarlos. Para otros, en estas dos situaciones, existe un
costo adicional, ya sea por la situacion del producto o por la correccion del defecto, o por
la reposicion del producto, de los derivados, de la pérdida de clientes y de credibilidad, y
con el monto que pagas por la no excelencia de los servicios prestados y con la calidad

del producto, la medida de la calidad es el precio de esos costos (Cortés, 2017).

Seguidamente, se da conocer los procesos basicos para la gestion de la calidad segun la
trilogia de Juran, este autor llegod a establecer tres procesos basicos mediante los cuales se
gestiona la calidad. Estos métodos se conocen como la trilogia Juran y se han wvuelto en
un principio fundamental en la administracion de calidad: planificacion de la calidad, esta
etapa comienza con la planificacion de la calidad. Finalidad de realizar este coste
adicional, derivados o pérdida de credibilidad. Este costo econémico como planificacidn
de la calidad es proporcionar a los empleados las herramientas adecuadas para desarrollar
bienes y servicios que satisfacen las necesidades de consumidores. Para ello, el
acercamiento a los objetivos de calidad es de suma importancia, identificando a los
clientes, mejorando sus necesidades y procesos y productos; Después del control de
calidad, se completa la planificacion, se aprueba el plan y se distribuye a todos los
colaboradores autorizados para desarrollar productos y servicios. Los empleados a
menudo no pueden ignorar esta pérdida cronica de calidad. En este caso, lo que hacen es
hacer un control de calidad para evitar que el proceso se deteriore. Para ello, se evallan
los desempefios del procedimiento, se compara con las metas especificadas y al mismo
tiempo se ajusta de acuerdo a las metas; mejora de la calidad, el proceso final de la trilogia.
En el proceso, se evallan y determinan las razones que causan la deficiencia de servicios
y productos. Algunas razones se descartan al alcanzar un mejor nivel en el desarrollo del

proceso (Cortés, 2017).

Acorde al sistema de administracion de la calidad 1SO 9001:2015, conforme con la
Organizacion Universal de Normalizacion [ISO] (2015), ISO “es una federacion mundial
de organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO)” (p. 5). Cada

integrante de este organismo interesado en una materia se ha llegado a implantar un
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comité, y este tiene el deber de encontrase representado por el mismo comité. El 1SO
estrechamente colabora con la Comision Electrotécnica Universal (IEC) yen cada una de

las materias comprendidas en la normalizacion electrénica.

Algunas generalidades y principios de las normas ISO a tomar en cuenta son:
Generalidades. — El adoptar un SGC, es una estrategia de organizacion que puede
contribuir a una sélida base para las iniciativas del desarrollo sostenible y la mejora del
desempefio global. Asimismo, los potenciales de los servicios en una organizacion
implican implementar el SGC , basada en la Norma Internacional son; (a) capacidad de
demostrar el consentimiento con las exigencias del SG de la calidad especificados; (b)
Flexibilidad para facilitar regularmente bienes, servicios de satisfaccion y requerimiento
del cliente en lo legal y reglamentario aplicable; (c) tratar los conflictos y oportunidad
relacionadas en el entorno y metas; (d) abastecer oportunidades para acrecentar la
satisfacciébn del consumidor. Por otro lado, se fundamentdé en los principios de GC,
detallados en la N. ISO 9000. Entre los manuales de la administracion de calidad se
encuentran; (a) gestion de las relaciones; (b) perspectiva hacia el cliente; (c) toma de
decisiones en base a la evidencia; (d) Compromiso de las personas; (e) liderazgo; (f)

mejora; (g) enfoque a procesos, segin 1SO (2015).

Las estrategias continuas de mejora de la calidad, representadas en el estandar
internacional implementado con el ciclo Deming PHVA; La primera es planificar,
implementar las metas de los procesos con sus sistemas Yy los recursos esenciales para
producir y entregar resulta con respecto a requerimientos por el consumidor vy la politica
institucional, determinar y gestionar oportunidades y riesgos; el segundo es hacer el
proyecto; el tercero es confirmar, realizar un seguimiento y medicién de los productos y
procesos Y los servicios resultantes en relacion con las actividades, politicas, requisitos y
objetivos planificados e informar sobre los resultados; el cuarto y Ultimo es, actuar,

realizar una serie de actividades de mejoramiento del trabajo oportunamente (ISO, 2015).

En los detalles de SGC, tenemos; objeto y alcance, esta norma especifica los requisitos
para la gestion organizacional y los sistemas de calidad (1SO, 2015); (a) busca aumentar

los niveles de complacencia del consumidor por intermedio de la utilizacion segura del
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proceso, incluidos los procesos de aseguramiento y cumplimiento para mejorar el sistema
con los obligaciones de legalidad, reglamentos y del cliente ejecutables; (b) requiere la
demostracion de la capacidad para facilitar y regular los servicios requeridos que
satisfacen al cliente. Todas las aplicaciones de la Norma Internacional son universales y
estan destinadas a aplicarse atodas las organizaciones, independientemente del tamafio o
tipo, servicio o producto; Las referencias normativas, la informacion a continuacion, en
parte o en su totalidad, sonreglas imprescindibles para consultar la aplicacién de este tipo
de documentos. Para diferenciar con fechas, aplicar la citacion de edicién y para aquellas
sin fecha, solo se emplea la Ultima edicion "ISO 9000-2015, Sistemas de gestion de
calidad,

-manualesy glosario”. Al comprender la organizacion y su contexto, el departamento debe
realizar encuestas e investigaciones sobre cuestiones externas e internas. La institucion
debe prestar atencidn a aquellas cuestiones, que son relevantes para la planeacidn
estratégica con su proposito, afectan la amplitud para cumplir los objetivos del SGC; la
causa de las insuficiencias y expectativas del interesado, se debe al posible efecto en la
cabida de la institucion para brindar regularmente servicios y productos para cumplir con
lo requerido por cliente, estandares aplicables y legales, la institucion debe establecer; a)
los interesados son de relevancia para el SGC; (b) reclamos relevantes de las partes
involucradas en el sistema de gestion; se debe realizar un seguimiento, como revision de
la informacion sobre los requisitos por el interesado; Al determinar el alcance del sistema
de gestién de la calidad, el departamento debe determinar la aplicabilidad, los limites.
Dicho alcance debe ser determinado por el departamento (1ISO, 2015); (a) los servicios y
productos de la organizacion; (b) el entorno interno y externo. (c) los requisitos de la parte

interesada.

Por otro lado, también deben tenerse en cuenta requerimientos como: el sistema de gestion
y la excelencia de sus procesos; incluye interacciones relacionadas con ISO para su uso
dentro de la organizacion; a) Perfeccionamiento de los procedimientos y calidad del
sistema de administracién. B) Identificar los esfuerzos necesarios y los resultados
esperados de estos procesos; ¢) evaluar los procesos Y realizar los cambios necesarios para
garantizar que logren los resultados previstos; d) determinar el orden y la interaccion entre
estos metodos; e) tratar los riesgos y oportunidades identificados necesarios; f) definir y

aplicar criterios y métodos; g) asignar responsabilidad y autoridad a los procesos; h)
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Apoyar nuevas funciones de gestiobn que demuestren competencias. Liderazgo y su
aplicacion en diferentes campos; b) asumir la responsabilidad y asumir la responsabilidad
de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad; también c) fomenta la mejora continua;
d) certificar los objetivos y estrategias de la calidad se definan de una manera adecuada
al contexto y la planeacion estratégica de la institucion; e€) participar, dirigir y apoyar a
todos sobre la eficacia del SGC; f) asegurar y conciliar los requerimientos SGC en los
procedimientos comerciales del departamento; g) cerciorarse del método de gestién de la
calidad logre los resultados deseados; h) motivar utilizar metodologias y pensamiento
asentado en riesgos; i) difundir lo importante de la eficiencia de wuna gestion con
excelencia de acuerdo con los exigencias del sistema de calidad; j) asegurarse de que los
recursos necesarios para el SGC sean Utiles; Cuando la politica de calidad esta en su lugar,
la gerencia debe adoptar, implementar y mantener una politica de calidad: a) suministrar
un modelo de referencia para establecer objetivos de calidad; b) incluye un compromiso
con la mejora continua del sistema de gestion de la calidad; c) adaptarse a la intencidn
contextual institucional y apoyar su planeacion estratégica; d) contiene la obligacion de
cumplir con los requisitos aplicables. Informacion sobre politica de calidad, esto deberia
ser; a) comunicar, comprender y aplicar en las organizaciones; b) disponibilidad para los
interesados; c) disponibilidad y se guardan como informacion documentada segun sea

necesario.

Otros requisitos esenciales son las funciones, compromisos Yy autoridades de la institucion;
a) en particular, informar a los gerentes sobre el desempefio del SGC y las oportunidades
de mejora; b) verificar que se mantenga la probidad del sistema de gestion de excelencia
al planificar e implementar cambios en el sistema de gestion de la calidad; c) asegurarse
de que la sistematizacion en gestion de la calidad efectle exigencias de esta Norma
Internacional; d) garantizar que se promueva el enfoque en el cliente en toda la
organizacion; e) asegurar que los procesos formen y entreguen los resultados deseados;
De acuerdo con la planificacion de los objetivos a alcanzar, el departamento debe
establecer objetivos de calidad para los procesos, funciones y niveles relevantes necesarios
para el SGC, y los objetivos de calidad corresponden: a) actualizarse; b) en su caso,
cumplir con la politica de calidad; c) comunicar; d) ser mensurable; e) monitoreado; f)
considerar exigencias pertinentes; g) ser relevante para la consistencia de productos y

servicios y para aumentar la satisfaccion del cliente. La institucién debe determinar
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cuando planea alcanzar sus objetivos: a) como evaluara los resultados; b) qué hacer;

cuando se acabe; ¢) quién sera el responsable; d) qué recursos se requieren.

Para poder promover eficazmente estos requisitos, el departamento debe seguir la
competencia. (a) almacenar informacion apropiada como prueba de competencia; (b)
establecer la competitividad necesaria del personal que trabajan bajo su inspeccion, lo que
afecta el desempefio y la eficiencia del SGC; (c) tomar, si es necesario, medidas para
obtener la competitividad necesaria y valorar la eficacia de las medidas tomadas. (d)
asegurar la competencia de las personas, con base en educacion, formacion o experiencia;
con base en la concientizacion, la institucion debe asegurar que los empleados realicen su
trabajo, deben estar inspeccionados por la organizacion para su concientizacion; (a)
participacién en el incumplimiento de los requisitos del SGC; (b) politica; (c) objetivos
relevantes; (d) su eficiencia del sistema de gestion en términos de calidad, comprendidos
los beneficios y la mejora del rendimiento; En comunicacién, el departamento debe
designar comunicacion externa e interna en relacion con el sistema de gestion de la
calidad, que incluye: (a) quién se comunica; (b) lo que comunica; (c) al comunicarse; (d)
con quién se esta comunicando;(e) como se comunica; Planificacion y control operativo,
la UNPRG debe realizar el proceso de planificacién, implementacion y control de los
procesos necesarios para cumplir con los requisitos para la prestacion de servicios y
productos, asi como para la implementacion de determinadas medidas; (a) evaluar,
mantener y almacenar informacion documentada para hacer un seguimiento de los
procesos planificados y de esta manera demostrar la conformidad del producto vy el
servicio requerido; (b) Evaluacién de los requerimientos de producto y servicio; (C)
ejecucion del control del proceso de acuerdo con los criterios; (d) definir criterios para
procesos y aceptacion de productos y servicios; (e) Identificar los recursos necesarios para

cumplir con los requisitos de productos y servicios (ISO, 2015).

De manera similar, el analisis, monitoreo, medicion y evaluacion del desempefio deben
considerarse como requisitos para determinar: (a) cuando debe revisarse Yy evaluarse el
seguimiento de los resultados y las mediciones; (b) qué necesita ser monitoreado Yy
medido; (c) cuando debe realizarse el rastreo y calculo; (d) la metodologia de rastreo,
calculo, estudio y valoracion para proporcionar resultados validos para que la

organizacion pueda evaluar el desempefio y la eficacia del SGC. La institucion debe
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mantener la documentacion relevante para conocer los resultados. Auditoria interna: El
Instituto debe realizar auditorias internas periddicas para planificar y brindar informacion
sobre el sistema de gestion de la calidad. se implementa y mantiene de manera efectiva;
cumplir con los propios requisitos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion
y los requisitos de esta Norma Internacional; Durante la revision por la direccion, la
direccion debe supervisar el sistema de gestion de la calidad en las fases planificadas por
el instituto para asegurar la adaptacion, coexistencia, alineacion y eficiencia continuas.

con la direccion estratégica de la universidad (ISO, 2015).

Y finalmente, estos aspectos son los requisitos para que un sistema de gestion funcione
como esta; Mejora La organizacion debe seleccionar e identificar posibilidades para
mejorar e implementar las medidas necesarias de satisfaccion e insuficiencias a sus
consumidores; mejorar el nivel de los usuarios. Deben incluirse los siguientes aspectos;
optimizar el rendimiento y la eficiencia del SGC; optimizar bienes y servicio para
cumplimiento con los requerimientos, asi como tener en cuenta las insuficiencias y futuras
perspectivas; reparar, prevenir o reducir efectos no deseados. Para institucion la mejora es
continuamente el acomodamiento, supervivencia y eficacia del sistema administrativo de
calidad. El departamento tomar en consideracion la evaluacion y los resultados de los
analisis, asi mismo las resultas y revisiones de gestion para determinar la existencia de
oportunidades o necesidades que deben ser consideradas como fraccion de mejoramiento
constante (ISO, 2015).

A continuacion, se describiran los procesos de gestion de la calidad en la atencion de un
centro bibliotecario; El primero es conocer el nicho de clientes (estudio del entorno
externo). Segun la Red Cubana de Salud (2000) es muy claro que el punto de partida para
brindar un servicio adecuado es establecer consumidores y su necesidad de informacidn
con el objetivo de mejoramiento de presentacion del servicio, extender la cobertura y hacer
un optimo uso de la disponibilidad de recursos. En el campo del servicio publico, se habla
de evolucion del usuario. La fuente requerida se utiliza partiendo de encuestas directas y
data estadistica, por lo que la administracion de la calidad se centraliza en lo que
corresponde a las necesidades de los clientes o también conocido como las expectativas
de los usuarios. Las encuestas permiten ser claro y no utilizar detalles técnicos con

preguntas de respuestas alternativas y, a su vez, toman poco tiempo para prepararse. Es
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posible recopilar informacion especifica sobre aspectos personales del tema, como: Por
ejemplo: edad, género, aficiones, nivel cultural; y saber qué esperar del servicio de
biblioteca, p. ej. B.: condiciones de los servicios ofrecidos, horarios, uso. “La capacidad
que tengan de hacer observaciones sobre aspectos que no aparecen en la encuesta y son
relevantes para el usuario siempre serd de gran utilidad” (p. 5). El primer paso es
aproximar la realidad de la biblioteca, las necesidades de los usuarios, Yy priorizar el

servicio que necesita tener es vital.

El andlisis interno de una biblioteca universitaria es respectivamente sencillo tratan doce
de usuarios bien establecidos concerniente a sus necesidades, estatus cultural, edad, etc.
Estos los podemos agrupar enmarcandose en: estudiantes del primero al Glitimo ciclo,
investigadores y profesores, por lo que el segundo proceso Se consideré que para
determinar el contexto (estudio del medio interno), segin Red de Salud de Cuba (2000),
se realiza un estudio sobre la situacion actual de la unidad de informacion y esta
observacion debe realizarse en dos aspectos; usuarios Yy la biblioteca. ElI método de
recoleccion de datos es muy similar a casos anteriores. A diferenciacion del objeto en
estudio ahora es la biblioteca (la compilacion de datos y estadisticas facilita enormemente
el uso de un procedimiento automatizado, que puede llegar aestimaciones muy estrechas).
El tercer proceso, el establecimiento de objetivos, donde se recogen datos en las dos
fases anteriores, aporta la informacion necesaria en ambos aspectos: las necesidades del
usuario y la situacion de la biblioteca. Se recolectan datos y se hace un ajuste entre las
necesidades mencionadas por las preguntas y cudl seria el mejor servicio a ofrecer en
funcion de la disponibilidad (personal, volumen de trabajo, finanzas, instalaciones, etc.);
Al final, las metas vendran determinadas por la realidad para ser posibles. Al analizar las
causas, puede ver qué hace que sea imposible cumplir con las expectativas de los usuarios
y cOmo determinar acciones correctivas. Estos objetivos tienen tres caracteristicas basicas;
(@) ser consistente, realista y objetivo; b) oportunidad, a largo, mediano y corto plazo; (c)
flexibilidad, ser auditable. Es importante que cada uno de los grupos de trabajo de la
biblioteca esté presente en la elaboracién de las metas, ya que es un trabajo que involucra
a todos, lleva a cabo la toma de decisiones de manera responsable.

El cuarto proceso es la normalizacidn de procesos, es ineludible ajustar recursos para
desarrollar las metas marcadas: depende de los materiales y de su consecucion.

“Intentaremos realizar un estudio de fondos, servicio y distribuir tareas para aproximarnos
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al objetivo propuesto lograr en un momento dado. Seleccionar y aplicar soluciones». Entre
los aspectos considerados; planificar la cantidad de personal que se asignard a un trabajo
y el tiempo a realizar la unidad de produccion; que servicios se ofreceran y la periodicidad;
La proporcion del recurso que se destinardn a la licitacion, la distribucion de los
presupuestos por area tematica y el tipo de material. Los procesos deben adaptarse
gradualmente a las funciones de los sub resultados, sin esperar la evaluacion final: El
quinto proceso es la estimacion del procedimiento v la reevaluacion de los objetivos. En
algunos casos, La etapa de evaluacion se denomina examen del contexto interno, que por
lo general esta etapa es el final de un proceso de gestion y planificacion previa. La
estimacién medira la adecuacion de los objetivos planificados y servird para corregirlos
y, como resultado, establecerd nuevas prioridades para brindar un andlisis critico de los
servicios a la biblioteca en términos de evaluacion. ser visto como una necesidad para
ofrecer el mejor servicio al menor costo en la actualidad. Deben medirse cuestiones como
los costos de produccidn, las ganancias Yy los niveles de crecimiento y productividad. Lo
que proporcionard un gran beneficio en la deteccion de errores; Como resultado, los
métodos de evaluacidon a menudo tienen una base cuantitativa y cualitativa (Red de Salud
de Cuba, 2000).

Segun la Red Cubana de Salud (2000), al no ser suficientemente explicita la parte
estadistica en si misma, es inevitable utilizar instrumentacion de medicion como
indicadores. Este serd la resulta numérica de cuantificar las mditiples acciones que
realizaran los servicios bibliotecarios para establecer en qué medida se van a lograr los
objetivos anteriores en un periodo determinado o su desarrollo. Una de las ventajas es la
realidad de los numeros. Sin poder ser considerado como un dato absoluto, porque su
propia naturaleza es relativa. Todos los indicadores deben cumplirse ademéas de dos
exigencias primordiales. Un claro ejemplo es un indicador posible para medir la eficiencia
de los servicios técnicos através de la relacion entre los costos de adquisicion y los costos
de los servicios técnicos. “La eficiencia del servicio técnico (EST) estaria en relacion entre
los libros catalogados (L) y el nimero de personas que laboran (P)” (p. 8). En cualquier
caso, los indicadores deben ser utilizados correctamente e interpretados comparando las

valoraciones de consumidores en las encuestas en base a objetivos establecidos.
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Finalmente, el proceso de revision de objetivos, con obtencion de resultados en el
procedimiento  evaluativo, determina los caracteres que no obtuvo un resultado
satisfactorio. En el proceso evolutivo, se considera estudiar el progreso transitorio y las
resultas en relacién con otros mecanismos de investigacion analogos. Otro estudio serad
considerar si los objetivos propuestos estan disponibles (una reevaluacion) y mitigar las
deficiencias trazando nuevos objetivos. Lo que se tiene en cuenta en la forma en que se
asigna el personal, si la nueva politica es adecuada, si los presupuestos estan en linea con
los objetivos esperados. De lo contrario, si no se cumplen las metas, considerar una
sucesion de prioridades en el planeamiento a futuro. Resumiendo, la gestion de la calidad
es una herramienta eficaz en la optimizacion eficienciente de los servicios y satisfaccion
del usuario, ya que admite objetividad de propuestas y correccién continuamente los
desvios (Red de Salud de Cuba, 2000).

La eficiencia del servicio en la biblioteca es uno de los elementos esenciales en la
medicion de los servicios prestados en la biblioteca. El logro de una meta se puede lograr
al menor costo unitario. En este caso, se intenta optimizar la utilizacion de recursos
aprovechables para alcanzar las metas esperadas (Mejia, 2007), con lo suficiente para
alcanzar y alcanzar las metas propuestas, utilizando el minimo recurso posible. Asimismo,
Varo (1994) es la expresion que mide la capacidad del sujeto o del sistema econdémico
para actuar con el fin de lograr una meta minimizando el consumo de recursos: accion
econdémica en sentido estricto y el supuesto de que las cosas se hacen bien; Por otro lado,
Ocafia (2012) lo define como el tercer determinante en la produccion de la empresa.
Ademas, la capacidad del instituto para utilizar todos los recursos al menor costo posible
(economia) o de la misma manera si el contexto de produccion y comercializacion necesita
lograr la maxima productividad con la disponibilidad de recursos (eficiencia técnica). El
uso eficiente de los recursos requiere que se cumplan dos criterios. Atencion y servicio a
bajos costos; y apoyo, el valor de mejorar la sociedad (eficiencia social) (Varo, 1994).
Segun las definiciones anteriores, la eficiencia empresarial ha evolucionado a través de la
combinacion Optima de personas, procesos Y recursos para generar valor empresarial de
alguna forma (Ocafia, 2012, p. 178).

Para Donabedian, esto significa la diferencia entre los dos componentes de eficiencia; El

"efecto clinico” estd subordinado al desempefio de un profesional que no debe utilizar

19



medios no necesarios. La valoracion se hard con auditorias realizadas por profesionales
sanitarios con la misma titulacion profesional. “La eficiencia productiva pende de la
organizacion, de sistematizacion productiva en su conjunto. con los que la organizacién
fabrica bienes y servicios y los proporciona a los profesionales. La evaluacion no es parte
de la calidad de la actividad clinica, pero afecta el costo de la atencion” (Varo, 1994, p.
42).

Segln la Red Cubana de Salud (2000), los servicios basicos en las bibliotecas
universitarias ofrecen una serie de servicios que enfatizan las consideraciones
tradicionales, incluida la lectura en la sala y la hipoteca, que los servicios bibliotecarios
siempre han ofrecido como servicios bibliotecarios, en este sentido estamos hablando de
competencia amplia y probablemente caracterizada por la carrera. Con el advenimiento
de la biblioteca cientifica, la transicion conceptual de la biblioteca al concepto de servicio
al consumidor llevd a la aparicion de otros servicios que enfatizan la difusion; préstamo
interbibliotecario, informacién y referencias bibliograficas, formacion de usuarios,
fortalecimiento de la biblioteca; reprografia. Junto a lo que ya se ha dicho, cada vez hay
menos diferencia entre bibliotecas y archivos. En algunas bibliotecas, generalmente de
caracter cientifico, se ha iniciado brindar servicios que suelen ofrecer locales de
documentacion; servicios de indexacion y agregacion; difusion selectiva de informacion.
De la misma forma, se ve como un gran paso adelante, el servicio de calidad que brindan
diferentes  centros bibliotecarios, donde se introducen nuevas tecnologias y
procedimientos, para la distribucion de labor, método de observacion de informacidn;
Pero Gimeno Perelld ha apuntado ahora que " servicio bibliotecario y documentales no se
puede mencionar indistintamente por separado, como si fueran dos servicios distintos”(p.
8).

También leeren la sala, consta de “un sistema informético que accede a consultas de sus
fondos in situ por un lapso establecido, de acuerdo a horarios de atencion entrada y salida,
presupone el empoderamiento en su totalidad del area exterior del centro bibliotecario”
(Red de Salud de Cuba, 2000, p. 9). Se presentan dos fenomenos, la relacion entre
comunicacion y conversacion y el libre acceso a la biblioteca. El libre acceso nos hace
imaginar el ordenamiento sistematico de una coleccion de libros, para los usuarios es muy

conveniente, excepto que pueden tener una interaccion més directa o tener contacto con
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libros interesantes y que no conocian de antemano, de la misma forma Es un placer poder
hojear los libros antes de pedir un préstamo, tomando una decision acertada. Asimismo,
existe un servicio de préstamo, que es la entrega de un documento especifico al usuario,
bajo medidas y por un lapso de tiempo predeterminado (Comité de Bibliotecas
Universitarias [COBUN], 2008). Por otro lado, leer en la habitacion es una forma de
préstamo, es decir, el préstamo en si, nos referimos especificamente al préstamo en la
copia fuera de la instalacion. Es decir, un estipulado entre ambas partes; usuaria y centro
bibliotecario, en el que la biblioteca transfiere sin interés alguno o todos sus fondos, v el
usuario tiene la obligacion de devolver el libro en su totalidad. Para lo cual la biblioteca
establece un reglamento que debe constar de una serie de elementos esenciales; a).
Identificar usuarios a través de la tarjeta de la biblioteca; si). Materiales de préstamo; c)
establecer el periodo de préstamo del libro; d) nimeros de volumen que se liberaran de la
biblioteca; e) periodo de préstamo; f) posibilidad de reserva y renovacion del libro (Red
de Salud de Cuba, 2000).

El préstamo manual, se gestiona de dos formas: personal o automaticamente. La
prestacion personal se realiza con tarjetas de control, lo que nos facilita la identificacion
del usuario, el tiempo de préstamo y la copia. En el sistema de gestion del manual se
destacan los archivos cruzados, incluyendo dos elementos: la tarjeta lectora mas
numeracion registral e identificaciones personales, y un codigo de barras que se utiliza
para registrar la fecha de préstamo y reembolso. Cabe sefialar que el archivo de copia
contiene "identificacion de autoria, titulacion registral mas firma geodésica, por lo que
debemos insertar, nimero de registro de lector y la fecha de devolucién al momento del
préstamo” (Red de Salud de Cuba, 2000, p. 11); El préstamo automatizado en este tipo
de préstamos puede ocasionar problemas: (a) eficiencia en la gestion del volumen y
lentitud del préstamo; (b) eficiencia en la gestion del préstamo de varios volimenes
ademas del registro y devolucion de libros, incluida una red de bibliotecas; (c) Publicacion

de todos los productos y compilacion de estadisticas.

Existen factores que influyen en el servicio de biblioteca, este proceso de cambio que
cumple los servicios bibliotecarios es de suma importancia. Asi mismo es parte que
corresponde “a utilizacion de innovaciones tecnologicas e informaticas, estos cambios

pueden deberse a la confluencia de varios factores” (Universidad Complutense de Madrid,
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1999, p. 22): La filosofia que se tiene sobre el servicio publico o servicio bibliotecario,
exige calidad y efectividad en gerencia administrativa del recurso. Ademas, es apoyada
en la teoria sistémica aplicada a los servicios bibliotecarios, la cual facilita el paso de
modelos burocraticos y jerarquicos a la tesis de estructuras dinamicas de la institucion. A
través de la tecnologia, la informacién nos permite actuar tanto en tiempos de manufactura
y entrega de productos Y precisar los procesos innovadores en la ejecucion de los servicios
(Saurin, 2016).

Los procedimientos basicos, para brindar los servicios a los usuarios de la biblioteca son;
servicios basicos, en esta etapa el servicio conlleva la aparicion de otros servicios como
los suplementos bibliotecarios; documentacion y reprografia bibliografica; Al leer en la
sala obtenemos libre acceso a imaginar el ordenamiento sistematico de una coleccién de
libros, para los usuarios es muy conveniente, excepto que podemos tener una interaccidn
méas directa o tener contacto con libros interesantes y que ellos no conocian de antemano,
también es un placer poder hojear los libros antes de pedir un préstamo, haciendo una
eleccion adecuada; El servicio de préstamo, lectura en la habitacion, es una forma de
préstamo, es decir, el préstamo en si, nos referimos especificamente al préstamo en la
copia fuera de la instalacion. Para lo cual la biblioteca elabora un reglamento que debe
constar de una serie de elementos esenciales: (a) identificar a los usuarios mediante el
carnet de biblioteca; (b) materiales a ser prestados; (c) fijar el periodo de préstamo del
libro; (d) nimeros de volumen que se liberaran de la biblioteca; (e) tiempo del préstamo;
(f) posibilidad de reserva y renovacion del libro; Los servicios complementarios, la
biblioteca universitaria, deben ser un servicio que cumpla unos requisitos, ademéas de
cubrir un area concreta de conocimiento, donde exista una dindmica entre los usuarios y
la prestacion de un servicio de informacién personal, todo ello conjugado en dos tareas:
la investigacion y la docencia. El cual debe cubrir dos necesidades distintas (Red de Salud
de Cuba, 2000). Brindar soluciones organizacionales en centros bibliotecarios Y, asu vez,
instaurar un servicio de informacidn especializado 'y, finalmente, préstamos
interbibliotecarios, el acceso a la informacion en bruto, es efectivo por el potencial de la
amplia gama de consultas que genera y la forma més elemental de cooperacion. entre las
diferentes bibliotecas, que ofrecen nueva tecnologia en el &mbito de la informacién, no es
més que el aplazamiento de préstamos personales, muy relevantes en las bibliotecas de

investigacion (Universidad de Malaga, 2004).
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1.4 Formulacién del problema
Factores que se involucran; (a) Dificultad fisica y econdémica para todo el material; (b)
facilidad en data bibliotecaria; (c) investigacion interdisciplinaria (Red de Salud de Cuba,
2000).
La enunciacion problematica fue ¢(Como un sistema de gestion basado en la norma I1SO

9001-2015 mejorara la eficiencia del servicio en la biblioteca central UNPRG, 2018?,

1.5  Justificacion del estudio
El presente estudio se justifica de la siguiente manera: en lo social, contribuird en el
impulso de la mejora continua integral y funcional del sistema de gestion de un foco
cultural de la ciudad universitaria de la UNPRG, para lograr un eficiente servicio de
atencién al usuario, asi cumplir con objetivos de la compilacion e imparticion del
conocimiento, ciencia y tecnologia. Ademas, se esperaampliar el bagaje de conocimientos
que permitird a los usuarios de interés académico insertarse rapidamente en el mercado
laboral; Econdmicamente, busca rentabilidad, evitando, Al no permitir retrasos,
equivocaciones, defectos de material y fabricacion, asi mismo evitando pérdidas de
fiabilidad, de clientela, etc., por brindar una mala calidad en el servicio, en la teoria se
justifica porque los sistemas de gestion , te ayuda controlar los efectos financieros y no
financieros de las operaciones de la empresa”. Ademas, la gerencia enfrenta nuevos
desafios en esta cultura de resultados y ganancias. Por otro lado, cada dia mas centros
bibliotecarios se suman a la gestion de calidad y estos Ultimos afios mucho mas acelerada,
ya que han tenido que demostrar la calidad de su desempefio para competir por la
financiacion. sus resultados” (Jarmo, 2015, p. 25), y finalmente, en la préactica, se prevé
establecer una politica interna para mejorar la administracion del sistema de la biblioteca
UNPRG implementando las normas ISO 9001: 2015 para satisfacer las perspectivas de
lectores en la ciudad universitaria que desea mejorar continuamente la calidad a través de

Su Sservicio.

1.6 Problema de investigacion

¢Como optimizamos la eficiencia del servicio en la biblioteca central UNPRG?
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1.7  Hipbtesis
El Sistema de Gestion basada en la norma 1SO9001-2015, mejorara la eficiencia en el

servicio de biblioteca central UNPRG, 2018.

1.8  Objetivos

El Objetivo general, de esta investigacion fue proponer un Sistema de Gestion basado en
ISO 9001-2015 para mejorar la eficiencia del servicio bibliotecario UNPRG, 2018, para
implementarlo y poder lograrlo, se plantearon las siguientes metas especificas : (a)
diagnosticar el sistema de gestion en la biblioteca central UNPRG, 2018; (b) evaluar la
eficiencia del servicio en la Biblioteca Central UNPRG, 2018; (c) disefiar un S.G basado
en la normativa antes mencionada para mejoramiento de eficiencia del servicio en
biblioteca central UNPRG, 2018; y (d) realizar la evaluacion de los costos-beneficios de
la propuesta, del sistema de gestion basado en la norma 1SO 9001: 2015 para mejorar,
eficiencia del servicio en la Biblioteca Central UNPRG, 2018.
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1. METODO

2.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion fue de tipo proyectivo porque se realizd un diagnéstico,

posteriormente se dio la alternativa de solucién que no fue aplicado (Hurtado, 2010).

El presente estudio de enfoque mixto presentd un disefio explicativo secuencial
(DEXPLIS) segin Hernandez, Batista y Fernandez (2014) porque recoge datos
cuantitativos con la encuesta sobre el sistema de gestion y la eficiencia. Como también
cualitativos con el andlisis de los procesos y de disefio, creacion del SG bajo la N. ISO
9001:2015.

2.2 Operacionalizacion vy variables

RZCOLGCCIOV‘ Analisis
e .atc_)s cuantitativo
cuantitativos

Variable independiente: Cortés, (2017) “Sistema de Gestion basado en la norma ISO

9001-2015 como herramienta de controlar impacto econdémico y no econémico de las

operaciones de la empresa” (p. 45).

Variable dependiente: eficiencia. - Varo (1994): “siendo la expresion que calcula el
desempefio de los sistemas econdémicos o de un sujeto con el fin de lograr el logro de una

meta y al mismo tiempo minimizar el consumo de recursos” (p. 41).



2.3 Operacionalizacién de variables
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Desarrollo del servicio

Disponibilidad de instrumentos
para el desarrollo en la calidad de
servicio

Cumplimiento de procesos de
mejora continua

Desarrollo de objetivos de mejora
continua

Compromiso con la mejora
continua

Riesgo
Planes de accion

Cumplimiento de procesos del
control de riesgo

Desarrollo de objetivos del control
de riesgo

Programa de capacitacion del
control de riesgo

Cumplimiento de procesos de
productividad y eficacia
Desarrollo de objetivos de
productividad y eficacia
Desarrollo de entrenamiento de
productividad y eficacia
Disponibilidad de instrumentos
para el logro de productividad y
eficacia

En la biblioteca se realiza mejoras continuas
en la calidad de servicio (P 1)

Existen los medios necesarios para el
desarrollo en la calidad de servicio (P 2)

Se cumple el procedimiento de mejora
continua en la calidad de servicio (P 3)

Se cumple los indicadores de mejora continua
en la calidad de servicio (P 4)

Los colaboradores estan comprometidos con
la mejora continua en la calidad de servicio
®5)

Los colaboradores conocen los riesgos que
compromete la continuidad del servicio (P 6)
Los colaboradores conocen los planes de
accion de los riesgos identificados (P 7)

Se cumplen los procedimientos del control de
riesgo (P 8)

Los indicadores formulados cumplen la meta
del control de riesgo (P 9)

Los colaboradores tienen capacitacion en el
control de riesgo (P 10)

Los colaboradores cumplen el procedimiento
de productividad y eficacia (P 11)

Se cumplen la meta de 1a productividad y
eficacia (P 12)

Los directivos de la biblioteca motivan a una

. cultura de productividad y eficacia (P 13)

Existen los medios necesarios para el logro de
productividad y eficacia (P 14)

Encuesta /entrevista

Cuestionario/ guia de entrevista
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Compromiso con los indicadores de
la productividad y eficacia

Cumplimiento de procesos de
atencion de necesidades y
expectativas

Desarrollo de objetivos de atencion
de necesidades y expectativas

Desarrollo de entrenamiento de
atencion de necesidades y
expectativas

Programa de capacitacion en
atencion de necesidades y
expectativas

Satisfaccion del cliente frente a
atencion de necesidades y
expectativas

Cumplimiento de procesos del
aseguramiento en el cumplimiento
de los objetivos

Desarrollo de entrenamiento en el
cumplimiento de los objetivos
Satisfaccion del cliente frente al
aseguramiento en el cuamplimiento
de los objetivos

Compromiso con los indicadores
del aseguramiento en el
cumplimiento de los objetivos
Disponibilidad de instrumentos
para el aseguramiento en el
cumplimiento de los objetivos

Los colaboradores estan comprometidos con
los indicadores de la productividad y eficacia
P 15)

Los colaboradores cumplen el procedimiento
de atencion de necesidades y expectativas de
las partes interesadas (P 16)

Se cumplen la meta de atencion de
necesidades y expectativas de las partes
interesadas (P 17)

Los directivos de 1a biblioteca motivan a una
cultura de atencion de necesidades y
expectativas de las partes interesadas (P 18)
Existe capacitacion en atencion de
necesidades y expectativas de las partes
interesadas (P 19)

Los colaboradores tienen buena actitud frente
a atencion de necesidades y expectativas de
las partes interesadas (P 20)

Los colaboradores cumplen con el
procedimiento del aseguramiento en el
cumplimiento de los objetivos (P 21)

Existe motivacion para el aseguramiento en el
cumplimiento de los objetivos (P 22)

La actitud de los colaboradores es buena
frente al aseguramiento en el cumplimiento
de los objetivos (P 23)

Los colaboradores estan comprometidos con
los indicadores del aseguramiento en el
cumplimiento de los objetivos (P 24)

Existe los medios necesarios para el
aseguramiento en el cumplimiento de los
objetivos (P 25)
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Cumplimiento de procesos de la
reduccion de costos y el logro de la
competitividad

Desarrollo de objetivos de la
reduccion de costos y el logro de la
competitividad

Desarrollo de entrenamiento de la
reduccion de costos y el logro de la
competitividad

Disponibilidad instrumentos de la
reduccion de costos y el logro de la
competitividad

Compromiso de los colaboradores
de la reduccion de costos y el logro
de la competitividad

Los colaboradores cumplen el procedimiento
de la reduccion de costos y el logro de la
competitividad (P 26)

Se cumplen la meta de la reduccion de costos
vy el logro de la competitividad (P 27)

Los directivos de la biblioteca motivan a una
cultura de la reduccion de costos v el logro de
la competitividad (P 28)

Existen los medios necesarios para la
reduccion de costos y el logro de la
competitividad (P 29)

Los colaboradores estan comprometidos con
los indicadores de la reduccion de costos y el
logro de la competitividad (P 30)
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Cumplimiento en los

Cuando una gran

Cuando en la biblioteca

compromisos biblioteca promete hacer UNPRG ofrecieron
algo en un tiempo, algo en determinado
cumple sus promesas. (p periodo, dieron
1) cumplimiento (P 1)
Solucién de Una biblioteca excelente Al surgirun
problemas muestra interés en inconveniente, en la
solucionar los problemas biblioteca UNPRG
que sele presenten...(p mostraron un sincero
2) interés en solucionarlo.
(P2
Confianza Una excelente biblioteca En la biblioteca UNPRG

ofrece sus servicios
cuando se compromete a

hacerlo. (p 3)

le prestaron bien el

servicio. (P 3)

Servicio en el tiempo

asignado

Una excelente biblioteca
ofrece sus servicios en el
tiempo que promete

hacerlo. (p 4)

En la biblioteca UNPRG
brindaron la atencién
en plazo establecido. (P
4)
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Registro sin errores Una biblioteca excelente
realiza un registro sin
errores. (p 5)

Informacion oportuna Una biblioteca excelente
informa a los clientes

cuando prestarservicios.
(p 6)

Prontitud El excelente personal de
la biblioteca brinda un

servicio rapido. (p 7)

Respuesta eficiente Un gran personal de la
biblioteca nuncaesté
demasiado ocupado para

no atendera un cliente.
(P98
Servicio oportuno El personalde una
excelente biblioteca esta

siempre dispuestoa

En la biblioteca UNPRG
ejecutaron el registro
sin faltas. (P 5)

Te comunicaron con
prontitud y honestidad
de la totalidad de
reglamentacion de la
biblioteca UNPRG... (P
6)

El servicio brindado es
buenoy ligero de los
empleados de la
biblioteca UNPRG. (P
7)

Los empleados de la
biblioteca UNPRG
siempre demostraron
estar dispuestosa
ayudar a sus clientes.
(P 8)

En la biblioteca UNPRG,
estando excesivamente

atareados contestaron



avaldnoas

Inspira credibilidad

en los clientes

Inspira seguridad en

los clientes

Atencion a los

clientes

Informacion del

puesto de trabajo

ayudar a los clientes. (p
9

El comportamiento del

personal enuna gran
biblioteca te inspira

confianza. (p 10)

Las transacciones con una

biblioteca excelente
deben hacer que el

cliente sesienta seguro.
(p 11)

El excelente personal de

la biblioteca siempre
trata a los clientes con

cortesia. (p 12)

Servidores de centro

bibliotecario de calidad,
esta capacitado para
disipar inquietudes de

usuarios... (p 13)

ligeramente a sus

inquietudes. (P 9)

Usted como cliente
confi6 en los
empleados de la
biblioteca UNPRG. (P
10)

Usted como cliente se
sintié seguro en sus
operaciones con los
empleados de la
biblioteca UNPRG. (P
11)

Los empleados de la
biblioteca UNPRG
fueron siempre
amables. (P 12)

Los empleados de la
biblioteca UNPRG le
brindaron el apoyo
adecuado... (P 13)



VI1VdN3

dvaligioNyL

Servicio

individualizado

Comprender las
necesidades del

cliente

Ponerse en lugar del

cliente

Flexibilidad

Equipamiento

La excelencia de una
biblioteca realiza

atencion individualizada

(p 14)

Una gran biblioteca tiene
empleados que le brindan
una atencion

personalizada. (p 15)

La excelente biblioteca
cuida del interés de sus

usuarios. (p 16)

Un excelente horario de
biblioteca es conveniente

para el cliente. (p 17)

La apreciacion del
equipamiento de una
excelente biblioteca es

moderna. (p 18)

Recibi6 unaatencion
individualizada como
cliente... (P 14)

Los empleados de la
biblioteca UNPRG
conocieron sus
necesidades especificas
como clientes. (P 15)

Personal de la biblioteca
UNPRG buscaron lo
mejor para sus
intereses como sus
clientes. (P 16)

La biblioteca UNPRG
brinda flexibilidad
horaria, por perspectiva
de usuario. (P 17)

La biblioteca UNPRG
cuentacon
equipamiento moderno
y tecnologia
innovada... (P 18)



Infraestructura Las infraestructuras de La atractividad fisica de

una excelente biblioteca sus ambientes

sonvisualmente bibliotecarios de la

atractivas. (p 19) UNPRG, sonde
confort notoriamente.
(P 19

Presentacion Una excelente biblioteca Los trabajadores de la
tiene una buena biblioteca de UNPRG
presentacion de sus seven pulcros (P 20)

trabajadores. (p 20)

Materiales La excelencia de una Materiales y
biblioteca, estaen documentales
relacién al servicio y relacionados con el
material lo que lo hace servicio ofrecido en la
atractivo a la vista. (p 21) biblioteca UNPRG son

visualmente atractivos

y sencillos ... (P 21)



2.4 Tamafio Poblacional, muestra y seleccion

La muestra poblacional fue de 14200 estudiantes, 820 docentes y 850 administrativos

usuarios de la biblioteca de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

estudiantes 14.200 89.5%
docentes 820 5.1%
administrativos 850 5.4%

La muestra se establecid con la formula siguiente:

N*zz*p*q
_ez(N—1)+zz*p*q

n

Donde:

N= 15870

Z=1.96

p= 0.5 (proporcionalidad maxima sin estudios anteriores)

g=0.5

e= 0.05 (tolerancia de error)

n= 375

La muestra se determind en 375 estudiantes, docentes y administrativos usuarios de la

biblioteca de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Estudiantes 90% 338
Docentes 5% 18
Administrativos 5% 19

Criterios de seleccion
Docentes que hacen uso de la biblioteca
Estudiantes que estan matriculados en el presente afio

Administrativos que hacen uso de la biblioteca
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2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.5.1 Técnicas.

Observaciones. — Técnicas, cuando un investigador o personal capacitado en la
observacion de caracteristicas de la gestion en la biblioteca de la UNPRG y de la eficiencia
(Bernal, 2010).

Encuesta. — Técnica, cuando el investigador o personal capacitado entrega un cuestionario
a los estudiantes para que realicen la evaluacion de la gestion en la biblioteca de la
UNPRG y de la eficiencia (Bernal, 2010).

Entrevista. — Técnica, cuando el investigador o personal capacitado realiza una serie de

preguntas ala jefatura y dos personales mas de la biblioteca de la UNPRG (Bernal, 2010).

2.5.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Fichas de observaciones. — Se realizd un instrumento con indicador de observacién de la

sistematizacion de gestion en el centro bibliotecario de UNPRG. (Bernal, 2010, p. 250).

Cuestionario. — Se realizd un instrumento con 30 preguntas en escala de Likert distribuidos
en seis dimensiones para medir el gestionar de la sistematizacion bibliotecaria UNPRG.
Ademés, se empled el test del modelo SERVQUAL para medir la eficiencia (Bernal, 2010,
p. 250).

Guia de entrevista. - Se trabajo con un instrumento con preguntas abiertas para medir el
sistema de gestion en la biblioteca de la UNPRG (Bernal, 2010).

2.6  Validacion y Fiabilidad.

Fiabilidad. “Del Principio de Cronbach desde su formulacion estadisticas: Se midio

Alpha de Cronbach de las variables o dimensidn que reconocen a una escala, intervalo o

11



razon medible. La psicometria, a este coeficiente lo utiliza para medir la confiabilidad

escalar de medicion”. (Hernandez etal., 2014). Y se formula estadisticamente asi:

K ¥ 52
“Tk—1|" " sz

Donde:

K: El nimero de items.

Si2: Sumatoria de Varianzas de los Iters.
St2: Varianza de la suma de los Items.

a: Coeficiente de Alfa de Cron Bach.

Validaciones. Mediante evaluacion de expertos y analisis, validacion del constructo.

2.7 Procedimiento

Se realizd una solicitud a la jefatura de la biblioteca, para establecer una colaboracion en
la autoevaluacion eficiente de procedimientos y la creacion sistemética de calidad, luego
se entrevistd al jefe del area para diagnosticar el sistema de calidad, luego se encuesto a
los estudiantes, docentes y administrativos que entraban y salian del area de biblioteca

haciendo uso de alguno de los servicios ofrecidos.

2.8 Metodologias analisticas para datos

Poblacion del estudio se evalud en horario académico en las areas de la UNPRG. El
presente trabajo se aplico el instrumento del SG. y de la eficiencia, luego el investigador
a través de la observacion registra el grado de acatamiento del sistema administrativo. A
partir de los siguientes documentos se aplicé un andlisis estadistico y evaluacion. Para el
sistema de gestion y la eficiencia, se codificara en el SPSS los valores del 1 al 5 que
permite medir cada indicador de la instrumentacion gestién eficiente en tablas
personalizadas por dimension y variable. La correlacion estadistica en dos variables con

escala de Likert sera medida con coeficiente de correlacion de Spearman.

12



El analisis se realizd con los programas Excel Office y el programa SPSS. Esto nos
permite  obtener resultados precisos. Utilizamos los siguientes tipos de procesos

estadisticos:

Estadistica descriptiva: teniendo en cuenta las siguientes medidas.
Significado Aritmético. “Es la medida con la que se promedian los resultados de la
encuesta utilizada” (Mode, 2005):

Estadistica inferencial: donde se tienen en cuenta las siguientes medidas de difusion.

Desviacion estandar (S): "Las estadisticas nos muestran hasta qué punto las cifras se

distribuyen alrededor de la media”. (Harris, 2003):

_ fi(xi—x)?
S=Y —

2.9 Aspectos éticos
Con respecto a los usuarios, se presentaron asi:
Disponibilidad. "Un acuerdo para participar en el ensayo o tesis incorpora un
consentimiento valido al otorgarse libremente™. (Dret, 1979)
Comprensién. "La escritura y el ambiente en el que se informa lo investigado es tan
significativo como la investigacion en si". (OBD. 1979).
Consentimiento informado. Brindar la suficiente es importante en todo procedimiento
de investigacion (OBD, 1979)
Originalidad. El estudio sera redactado respetando los derechos de autor de obras
e investigaciones previas al estudio

Confiabilidad. Se aplicardn instrumentos validos y confiables (Hernandez et al., 2014

13



I1l. RESULTADOS

3.1 Diagnéstico del sistema de gestion en la biblioteca central UNPRG, 2018.

3.1.1 Resultado de la encuesta

Tabla 1
Nivel de la Dimensién Mejora continua de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.
Muy Deficiente 0 0%
Dimensién Mejora Deficiente 3 60%
continuade la calidad Minima 1 20%
del producto y servicio Buena 1 20%
Muy Buena 0 0%

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de la mejora continua que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos es deficiente (60%) segun la opinion de los colaboradores
de la Universidad. Sin embargo, el otro 40% opina que la mejora continua es minima
(20%) y buena (20%).

Tabla 2

Nivel de la Dimension Control de Riesgo de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.
Muy Deficiente 0 0%
Deficiente 2 40%

Dimensién Control de i
Minima 2 40%
Riesgo

Buena 1 20%
Muy Buena 0 0%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de control de riesgo que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos es deficiente (40%) y minima (40%) segun la opinion de
los colaboradores de la Universidad. Sin embargo, el otro 20% opina que el control de

riesgo es bueno.
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Tabla 3
Nivel de la Dimension Productividad y Eficacia de la eficiencia de la biblioteca de la
UNPRG.

Muy Deficiente 1 20%
. . Deficiente 3 60%
Dimensién _
Minima 0 0%
Productividad y Eficacia
Buena 1 20%
Muy Buena 0 0%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de productividad y eficacia que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia
de sus procedimientos administrativos es muy deficiente (20%) y deficiente (60%) segln
la opinion de los colaboradores de la Universidad. Sin embargo, el 20% opina que la

productividad vy eficacia es Buena.

Tabla 4
Nivel de la Dimension Atencién de necesidades y expectativas de las partes de la
eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.

Muy Deficiente 0 0%

Dimension Atencion de Deficiente 4 80%
necesidades y Minima 1 20%
expectativas de las partes Buena 0 0%
Muy Buena 0 0%

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de atencion de necesidades y expectativas que presenta la UNPRG para asegurar
la eficiencia de sus procedimientos administrativos es deficiente (80%) seglin la opinion
de los colaboradores de la Universidad. Sin embargo, el otro 20% opina que la atencion

de necesidades y expectativas es minima.

Tabla 5
Nivel de la Dimension Mejor aseguramiento en el cumplimiento de objetivos de la
eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.

Dimensién Mejor Muy Deficiente 0 0%

aseguramiento en el Deficiente 4 80%
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cumplimiento de Minima 1 20%

objetivos Buena 0 0%

Muy Buena 0 0%

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de mejor aseguramiento en el cumplimiento de objetivos que presenta la
UNPRG para asegurar la eficiencia de sus procedimientos administrativos es deficie nte
(80%) segun la opinién de los colaboradores de la Universidad. Sin embargo, el otro 20%

opina que el mejor aseguramiento en el cumplimiento de objetivos es minimo.

Tabla 6
Nivel de la Dimension reduccion de costos y el logro de la competitividad de la

eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.

Muy Deficiente 0 0%

Dimension reduccion de Deficiente 4 80%
costos y el logro de la Minima 2 20%
competitividad Buena 0 0%
Muy Buena 0 0%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de reduccion de costos y el logro de la competitividad que presenta la
UNPRG para asegurar la eficiencia de sus procedimientos administrativos es deficiente
(80%) segun la opinion de los colaboradores de la Universidad. Sin embargo, el otro 20%

opina que la reduccién de costos y el logro de la competitividad es minima.

Tabla 7
Nivel del Sistema de gestion de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.
Muy Deficiente 0 0%
Deficiente 4 80%
Sistema de gestion Minima 1 20%
Buena 0 0%
Muy Buena 0 05

Fuente: Elaboracion propia.
El nivel del sistema de gestion que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos es deficiente (80%) segln la opinion de los colaboradores

de la Universidad. Sin embargo, el otro 20% opina que el sistema de gestion es minimo.
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3.1.2 Analisis de la entrevista (de manera general)

[;’}recurso deformato |mpreso] 2% sistemas iﬂf'-"fma'ticcsl (%5 recursos formato digital
™y
a i esta

esta

% autoevaluarnos

que requiere

%% con otras bibliotecas

%% directiva que regula el funcio..

= R
&3 capaci\acién}qw{ﬁ Proceso de e &5 )

%% Proximos objetivos

esta relagionado a

%% Problemas

esta

%% Limitada seccionde libros

%% Satisfaccion del usuario

(%% calificacion }w‘,@} eva;uaclo‘n)ﬂ,

esta reladionado a

(R politica o sistema de calidad) (Rt Acciones inmediatas )

Relacionado a ~
% sala de acceso a recurso de in. {i} .
ones inr
P contrario\al objetivo
esta ma\or\ado a = %.
%% comité central del sistema del

T catalogo en inea p—oouere, (%% médulos de consulta contrario 1 objetivo
(%% Importancia del apoyo de
2% solo con los estudiantes autoridades
= %5 ofrecer otro productos y servicios
sistema de gestion de calidad

Relacidhado a
estantes] {;’} no hay un sistema de gestion a.,] esta relagonado a
& Reapere Reafiee

Reqiere

% no trabajar de forma aislada %% reglamento (%% coordinacion con recursos huma..

Figura 1: Andlisis de la entrevista

Fuente: Entrevista realizada al jefe de biblioteca

De acuerdo a la investigacion realizada se concluye que, en la biblioteca central de UNPRG no tienen suficiente personal para el proceso
de atencion y entrega de libros, y el modelo de control con el que cuentan no es eficiente como para satisfacer las insuficiencias de los
usuarios, asimismo, el nivel de productividad de los colaboradores de la biblioteca de la Universidad se ve afectado puesto que carecen
de lineamientos establecidos y medidas de control el cual no permite que trabajen en equipo.
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3.1.3 Anélisis de la guia de observacion
DOP

Diagrama de operciones del proceso

m Proceso Actual
S Propuesto
Area Biblioteca central
Lugar Calle Juan XXIII, Lambayeque 14013
Elaborado por ¢ Llatas Contreras Gary Omar
Fecha de elaboracion 10 de abril del 2019
Incorporacion de ]
fuentes Suscripcion Préstamo Develucion

L ]

Recepcionar ) Recepcionar Recepcionar
i Registrar solicitud libro
fuente fisica datos
o virtual
Registrar _ Verificar
fuente fisica o carnet
wvirtual
Verificar i
Verificar y A 3 Verificar
distribuir uUente Tisica atraso
o virtual
*
Y

Registrar
préstamo

Ingresar
libro

Simbolo Resumen Cantidad

‘ Operaciones | 8
- Inspecciones | 4

Figura 2: diagrama de operaciones

Fuente: Entrevista realizada al jefe de biblioteca
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DAP.

Diagrama de actividades del proceso

Proceso Actual Resumen
Propuesto Actividad
Area Biblioteca central Operacion :
Lugar CalleJuan XXI1I, Lambayeque 14013 Inspeccion
Transporte
Elaborado por Llatas Contreras Gary Omar :
Demora
Fecha de elaboracién 10 de abril del2019 Almacén
Descripcion de las etapas Distancia Tiempo . » P B \ 4 Observacion
(m) (min)
1. Se recepcion el material fisico o 20 Proceso
virtual. Diario
2. Se verifica si las fuentes nuevas 10 .\ Manual
son de interés =0-
3. Seregistra en el catdlogo. 10
4. Se almacena el material | 15 20 <
bibliografico fisico o virtual >.
5. Se distribuye el material a los [ 5 60
colaboradores para su colocacién <
6. Se coloca el material | 5 60
bibliografico en su seccion 7.
correspondiente fisica o virtual.
7. Seselecciona el soporte 20
8. Seagrega alfichero 60
9. Ingresa la solicitud del préstamo 5 la zona de
del libro o tesis recepcion cerca a
10. Severifica el carnet de biblioteca los mostradores
0 DNI 1
11. Sebusca en el catalogo 5 el catidlogo es de
12. Se verifica la existencia del libro 10 acceso publico en
o tesis las computadoras
13. En casode existir se selecciona el 5 el tiempo de
libro o tesis Se verifica el usuario localizacién
14. Deno existir usuario Se registra 20 depende del
15. De existir usuario se le presta el 5 conocimiento  del
libro colaborador que lo
atiende
16. ingresa del libro o tesis para 2 Proceso
devolucion. Diario
17. Severifica lafecha de entrega. 5 Manual
18. Se verifica si existe un atraso en 2
el tiempo de entrega.
19. Se verifica la existencia de un 10
error.
20. En caso de existir un error se 2
perdona la deuda.
21. De no existir error se paga la 5
multa.
22. El encargado solicita el libro o 2
tesis.
23. Se hace la devolucién del libroo | 2 10
tesis.

Figura 3: Medidas de tiempos

de actividades;

Fuente: Entrevista realizada al jefe de biblioteca
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DFP.

Revision de

fuentes

ies de interes?

Lista de fuemntas
donadas
Revision de
fuentes

Fusntes v listado
& biblioteca

i soporte de
fuentes?

Biblioteca

virtaal

fichero de

donaciones

Figura 4: flujograma de la revisién e incorporacion de fuentes

Fuente: Entrevista realizada al jefe de biblioteca
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Présta mo de
hbra o e

ks com
carmet o OMI

Buiscar &m &l

cirtalogo

Fl libed s Mo & ancontr
B CLsE ira 7 &l librd o tesis

Se splecciama e
hibra o b

5 . p Se registra can
L El usuaria et

: = s diarbos
rie i chrada?

Se registra e

e A M

Figura5: flujograma del préstamo de libro o tesis

Fuente: Entrevista realizada al jefe de biblioteca
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D1 el L S e
libra o bt

Jeump i e
la fechay

hulta generada

SERintE un
emor de L paga la mults
regist ro

e perdona La Le regidtra la
miults cancelacidn

El encanga da

policita & librna

S haste |
desa ueidn

Figura 6: flujpgrama de la devolucion de libro o tesis

Fuente: Entrevista realizada al jefe de biblioteca
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3.2 Evaluacion de laeficienciadel servicioen la Biblioteca

3.2.1 Resultados Servqual

Tabla 8
Nivel de la Dimensién Confiabilidad de las expectativas por item.
Muy Insatisfech Ni satisfecho / ni . Muy
L . Satisfecho ]
insatisfecho 0 insatisfecho satisfecho
n % n % n % n % n %
Cumplimiento  en los 6 171 173 3
. 31 8.3% 177 47.2% 65 10.1%
compromisos ‘ % % ¢
B 4 109 23 4
Solucién de problemas 0 0.0% 169 45.1% 121 11.7%
: % % ¢
] 408 4
Confianza 0 0.0% 4 1.1% 172 45.9% 153 % ( 12.3%
0
servicio en el tiempo 1 488 2
) 0 0.0% 4.8% 148 39.5% 183 6.9%
asignado ¢ % €
. . 4 12.8 35.5 9
Registro sin errores 0 0.0% 99 26.4% 133 25.3%
{ % % £

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de confiabilidad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos segln la opinién de los colaboradores de la Universidad
en el Cumplimiento de compromisos es Ni satisfecho con 47.2%; en solucion de
problemas es Ni satisfecho con 45.1%; confianza es Ni satisfecho con 45.9 %; servicio
en el tiempo asignado es Satisfecho con un 48.8% y por Ultimo registro sin errores es
Satisfecho con un 35.5%.

Tabla 9
Nivel de la Dimension confiabilidad de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.
Buena 0 0.0%
Muy Buena 0 0.0%
DIMENSION CONFIABILIDAD  Minima 171 45.6%
Deficiente 130 34.7%
Muy Deficiente 74 19.7%

Fuente: Elaboracién propia.
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El nivel confiabilidad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos es minima (45.6%) segun la opinion de los colaboradores
de la Universidad. Sin embargo, el otro 54.4% opina que el nivel de confiabilidad es
deficiente (34.7%) y muy deficiente (19.7%).

Tabla 10
Nivel de la Dimension responsabilidad de las expectativas por item.
Muy ) Ni satisfecho/ni ] ]
o Insatisfecho ) ) Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho insatisfecho
n % n % n % n % n %
Informacion 16
9 24% 29 77% 135 36.0% 44.8% 34 9.1%
oportuna 8
Prontitud 0 00% 21 56% 192 51.2% 81 21.6% 81 21.6%
Respuesta 10.1 14
. 0 00% 38 156 41.6% 38.9% 35 9.3%
eficiente % 6
Servicio 17.3
9 24% 65 129 34.4% 87 23.2% 85 22.7%
oportuno %

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 11
Nivel de la Dimension responsabilidad de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.
Buena 0 0.0%
i Muy Buena 9 2.4%

DIMENSION
Minima 89 23.7%
RESPONSABILIDAD _

Deficiente 183 48.8%
Muy Deficiente 9 25.1%

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel responsabilidad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos deficiente (48.6%) segun la opinion de los colaboradores
de la Universidad. Sin embargo, el otro 54.4% opina que el nivel de responsabilidad Muy
bueno (2.4%); Minima (23.7%) y muy deficiente (25.1%).

Tabla 12
Nivel de la Dimension seguridad de las expectativas por item.
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Ni satisfecho /

Muy Insatisfech . . .
. ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho 0
insatisfecho
n % n % n % n % n %
. - 1
Inspira credibilidad en 0.0 1 333 315
_ 0 2.7% 325% 125 118
los clientes % C % %
Inspira seguridad en los 0.0 2 7 53.9 20.0
0 7.5% 18.7% 202 75
clientes % 3 % %
1
., . 0.0 2 315 24.3
Atencion a los clientes 0 6.9% 37.3% 118 91
% € % %
., 1
Informacion del puesto 0.0 2 48.5 18.9
0 5.3% 27.2% 182 71
de trabajo % C % %
Fuente: Elaboracién propia.
El nivel de seguridad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus

procedimientos administrativos segun la opinion de los colaboradores de la Universidad

en Inspira credibilidad en los clientes es Satisfecho con 33.3%; en Inspira seguridad en

los clientes es Satisfecho con 53.9%; Atencién a los clientes es Ni satisfecho con 37.3 %

y por uktimo Informacion del puesto de trabajo es Satisfecho con un 48.5%.

Tabla 13

Nivel de la Dimension seguridad de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.

DIMENSION SEGURIDAD

Buena 0 0.0%
Muy Buena 0 0.0%
Minima 71 18.9%
Deficiente 144 38.4%
Muy Deficiente 160 42.7%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel seguridad que presenta la UNPRG para asegurar

la eficiencia de sus

procedimientos administrativos es Muy deficiente (42.7%) segin la opinion de los

colaboradores de la Universidad. Sin embargo, el otro 57.3% opina que el nivel de

seguridad, Minima (18.9%) y Deficiente (38.4%).
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Tabla 14

Nivel de la Dimensién empatia de las expectativas por item.

Muy . Ni satisfecho / ni . Muy
. Insatisfecho . Satisfecho .
insatisfecho insatisfecho satisfecho

n % n % n % n % n %

Servicio

S 29  77% 20 53% 180  480% 112 299% 34 9.1%
individualizado

Comprender las

necesidades del 0 0.0% 40 10.7% 189 50.4% 135 36.0% 11 2.9%
cliente

Ponerse en lugar del

) 0.0% 29 1.7% 121 32.3% 149 39.7% 76 20.3%
cliente

Flexibilidad 0 0.0% 32 8.5% 75 20.0% 209 55.7% 59 15.7%

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de empatia que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos segln la opinién de los colaboradores de la Universidad
en el Servicio individualizado es Ni Satisfecho con 48%; en Comprender las necesidades
del cliente es Ni Satisfecho con 50.4%; Ponerse en lugar del cliente es Satisfecho con
39.7 %y por ultimo Flexibilidad es Satisfecho con un 55.7%.

Tabla 15
Nivel de la Dimensién empatia de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.
Buena 0 0.0%
i Muy Buena 4 1.1%
DIMENSION
) Minima 110 29.3%
EMPATIA
Deficiente 183 48.8%
Muy Deficiente 78 20.8%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel empatia que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus procedimientos
administrativos es Deficiente (48.8%) segin la opinion de los colaboradores de la
Universidad. Sin embargo, el otro 51.2% opina que el nivel de empatia es Muy bueno
(1.1%); Minima (29.3%) y Muy Deficiente (20.8%).
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Tabla 16

Nivel de la Dimensién tangibilidad de las expectativas por item.

Muy
insatisfecho
n %
Equipamiento 0 0.0%
Infraestructur
14 3.7%
a
Presentacion 0 0.0%
Materiales 0 0.0%

Insatisfecho

33

39

14

30

%

8.8%

10.4%

3.7%

8.0%

Ni satisfecho / ni

147

137

144

123

insatisfecho
%

39.2%

36.5%

38.4%

32.8%

Satisfecho
n % n
38.1 5
4
% 2
3
1
39.2 3
4
% 8
7
1
50.1 2
8
% 9
8
1
44,0 5
6
% 7
5

Muy
satisfecho

%

13.9%

10.1%

1.7%

15.2%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de tangibilidad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus

procedimientos administrativos segun la opinion de los colaboradores de la Universidad

en equipamiento es Ni Satisfecho con 39.2%; en infraestructura es Satisfecho con 39.2%;

en presentacion es Satisfecho con 50.1% y por Utimo Materiales es Satisfecho con un

44.0%.
Tabla 17
Nivel de la Dimension tangibilidad de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.
Buena 0 0.0%
i Muy Buena 14 3.7%
DIMENSION
M inima 76 20.3%
TANGIBILIDAD
Deficiente 162 43.2%
Muy Deficiente 123 32.8%
Fuente: Elaboracién propia.
El nivel tangibilidad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos es Deficiente (43.2%) segin la opinibn de los

colaboradores de la Universidad. Sin embargo, el otro 56.8% opina que el nivel de
tangibilidad Muy buena (3.7%); Minima (20.3%) y Muy Deficiente (32.8%).
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Tabla 18

Nivel de la expectativa de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.

Buena 0 0.0%
Muy Buena 0 0.0%
EXPECTATIVA Minima 169 45.1%
Deficiente 121 32.3%
Muy Deficiente 85 22.7%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de expectativa que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos es Minima (45.1%) segun la opinion de los colaboradores
de la Universidad. Sin embargo, el otro 55.0% opina que el nivel de expectativa
Deficiente (32.3%) y Muy Deficiente (22.7%).

Tabla 19
Nivel de la Dimension Confiabilidad de las percepciones por item.
Muy -~ :
o ] Ni satisfecho / ni ) Muy
insatisfech Insatisfecho o Satisfecho .
insatisfecho satisfecho
0
n % n % n % n % n %
Cumplimiento en los 59 24.3 25.3 3
. 22 91 130 34.7% 95 9.9%
COmMpromisos % % % 7
) 2.4 28.8 13 355
Solucion de problemas 9 108 121 32.3% 4 1.1%
% % 3 %
0.0 17 46.1 3 10.4
Confianza 0 17 4.5% 146 38.9%
% 3 % 9 %
servicio en el tiempo 0.0 20 54.1 2
. 0 23 6.1% 122 32.5% 7.2%
asignado % 3 % 7
) ) 0.0 10.1 15 40.3 3
Registro sin errores 0 38 154 41.1% 8.5%
% % 1 % 2

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de confiabilidad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos segun la opinion de los colaboradores de la Universidad
en cumplimiento en los compromisos es Ni Satisfecho con 34.7%; en solucion de
problemas es Satisfecho con 35.5%; en confianza es Satisfecho con 46.1%; en servicio
en el tiempo asignado es 54.1% Yy por Ultimo en registro sin errores es Ni Satisfecho con
un 41.1%.
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Tabla 20

Nivel de la Dimensién confiabilidad de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.

Buena 0 0.0%
3 Muy Buena 20 5.3%
DIMENSION —
Minima 198 52.8%
CONFIABILIDAD
Deficiente 77 20.5%
Muy Deficiente 80 21.3%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de confiabilidad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos es Minima (52.8%) segun la opinién de los colaboradores
de la Universidad. Sin embargo, el otro 47.1% opina que el nivel de confiabilidad es Muy
Buena (5.3%); Deficiente (20.5%) y Muy Deficiente (21.3%).

Tabla 21
Nivel de la Dimension responsabilidad de las percepciones por item.
Muy . Ni satisfecho / ni . Muy
o Insatisfecho o Satisfecho .
insatisfecho insatisfecho satisfecho
n % N % n % n % n %

Informacion oportuna 0.0% 54 144% 144 38.4% 140 37.3% 37 9.9%

Prontitud 0.0% 4 1.1% 127 33.9% 189 504% 55 14.7%
Respuesta eficiente 0.0% 46 123% 108 28.8% 122 325% 99  26.4%

Servicio oportuno 0.0% 2 0.5% 141 37.6% 154 411% 78  20.8%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de responsabilidad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos segun la opinion de los colaboradores de la Universidad
en Informacidn oportuna es Ni Satisfecho con 38.4%; en prontitud es Satisfecho con
50.4%; en respuesta eficiente es Satisfecho con 32.5% y por Gltimo en servicio oportuno
es Satisfecho 41.1%.

Tabla 22
Nivel de la Dimensién responsabilidad de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.
. Buena 0 0.0%
DIMENSION
Muy Buena 0 0.0%
RESPONSABILIDAD
Minima 82 21.9%
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Deficiente

171

45.6%

Muy Deficiente

122

32.5%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de responsabilidad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus

procedimientos  administrativos

es deficiente

(45.6%) segun

la opinibn de los

colaboradores de la Universidad. Sin embargo, el otro 54.4% opina que el nivel de

responsabilidad es Minima (21.9%) y Muy Deficiente (32.5%).

Tabla 23
Nivel de la Dimension seguridad de las percepciones por item.
Muy . - .
o Insatisfech Ni satisfecho / ni . Muy
insatisfech o Satisfecho .
0 insatisfecho satisfecho
0
n % n % n % n % n %
Inspira credibilidad en los 1 22 592 149
. 0 0.0% 3.7% 83 22.1% 56
clientes 4 2 % %
Inspira seguridad en los 3 15 419 10 275
. 0 0.0% 9.6% 79 21.1%
clientes 6 7 % 3 %
o, . 5 13.3 11 30.4 12 33.1
Atencibéna los clientes 0 0.0% 87 23.2%
0 % 4 % 4 %
Informacion del puesto 1 14 395 10 26.9
. 0 0.0% 4.8% 108 28.8%
de trabajo 8 8 % 1 %

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de seguridad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus

procedimientos administrativos segln la opinién de los colaboradores de la Universidad

en Inspira credibilidad en los clientes es Satisfecho con 59.2%; en Inspira seguridad en

los clientes es Satisfecho con 41.9%; en atencion a los clientes es Muy Satisfecho con

33.1% y por ultimo en Informacion del puesto de trabajo fue de Satisfecho 39.5%.

Tabla 24

Nivel de la Dimension seguridad de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.

DIMENSION SEGURIDAD

Buena 0 0.0%
Muy Buena 12 3.2%
Minima 55 14.7%
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Deficiente 110 29.3%

Muy Deficiente 198 52.8%

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de seguridad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus

procedimientos administrativos es Muy deficiente (52.8%) segun la opinion de los

colaboradores de la Universidad. Sin embargo, el otro 47.2% opina que el nivel de

seguridad es Muy Buena (3.2%); Minima (14.7%) y Deficiente (29.3%).

Tabla 25
Nivel de la Dimension empatia de las percepciones por item.
o . Ni satisfecho / ni ] Muy
Muy insatisfecho  Insatisfecho L Satisfecho )
insatisfecho satisfecho
n % n % n % n % n %
Servicio
o 0 0.0% 47 125% 165 440% 136 363% 27  7.2%
individualizado
Comprender las
necesidades del 8 21% 43 115% 142 37.9% 151  40.3% 31 8.3%
cliente
Ponerse en lugar
. 0 0.0% 15 4.0% 131 34.9% 169  45.1% 60 16.0%
del cliente
Flexibilidad 0 0.0% 4 1.1% 99 26.4% 137 36.5% 135 36.0%

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de empatia que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus

procedimientos administrativos segun la opinion de los colaboradores de la Universidad

en Servicio individualizado es Ni Satisfecho con 44%; en comprender las necesidades del

cliente es Satisfecho con 40.3%; en Ponerse en lugar del cliente es Satisfecho con 45.1%

y por uktimo en Flexibilidad fue Satisfecho con un 36.5%.

Tabla 26
Nivel de la Dimension empatia de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.
] Buena 0 0.0%
DIMENSION
. Muy Buena 0 0.0%
EMPATIA
Minima 59 15.7%
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Deficiente 165 44.0%
Muy Deficiente 151 40.3%

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de empatia que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos es Deficiente (44%) segun la opinibn de los
colaboradores de la Universidad. Sin embargo, el otro 56% opina que el nivel de empatia
es Minima (15.7%) y Muy Deficiente (40.3%).

Tabla 27
Nivel de la Dimension tangibilidad de las percepciones por item.
Muy Ni satisfecho / ni Muy
insatisfecho Insatisfecho insatisfecho satisfecho satisfecho
n % n % n % n % n %
Equipamiento 8 2.1% 78  20.8% 95 25.3% 144  384% 50 13.3%
Infraestructura 6 1.6% 32 8.5% 176 46.9% 144  384% 17 4.5%
Presentacién 0 0.0% 26 6.9% 196 52.3% 139 371% 14 3.7%
Materiales 0 0.0% 31 8.3% 129 34.4% 177 472% 38 10.1%

Fuente: Elaboracién propia.

El nivel de tangibilidad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos segun la opinion de los colaboradores de la Universidad
en Equipamiento es Satisfecho con 38.4%; en Infraestructura es Ni Satisfecho con 46.9%;
en Presentacion es Ni Satisfecho con 52.3% y por ultimo en Materiales fue Satisfecho

con un 47.2%.

Tabla 28
Nivel de la Dimension tangibilidad de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.
Buena 0 0.0%
i Muy Buena 12 3.2%
DIMENSION
Minima 143 38.1%
TANGIBILIDAD
Deficiente 87 23.2%
Muy Deficiente 133 35.5%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de tangibilidad que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus
procedimientos administrativos es Minima (38.1%) segUn la opinién de los colaboradores
de la Universidad. Sin embargo, el otro 61.9% opina que el nivel de tangibilidad es Muy
Buena (3.2%); Deficiente (23.2%) y Muy Deficiente (35.5%).
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Tabla 29

Nivel de la percepcion de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.

Buena

0.0%

Muy Buena

3.2%

PERCEPCION M inima

32.0%

Deficiente

58.1%

Muy Deficiente

6.7%

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de percepcion que presenta la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus

procedimientos administrativos

es Deficiente

(58.1%) segun

la opinion de los

colaboradores de la Universidad. Sin embargo, el otro 61.9% opina que el nivel de
percepcion es Muy Buena (3.2%); Minima (32%) y Muy Deficiente (6.7%).

Tabla 30

Las brechas por item de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.

Dimensiones Percepcion Expectativa  Brecha de calidad
3.04 3.09 -0.05
3.45 3.04 0.41
Confiabilidad 3.64 3.62 0.02
3.58 3.62 -0.05
3.73 3.47 0.26
3.50 3.43 0.08
3.59 3.79 -0.19
Responsabilidad
3.47 3.73 -0.26
3.46 3.82 -0.36
3.94 3.85 0.08
) 3.86 3.87 -0.01
Seguridad
3.73 3.83 -0.10
3.81 3.89 -0.07
3.27 3.38 -0.11
Empatia
3.31 3.41 -0.10
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3.73 3.73 -0.01

3.79 4.07 -0.29

3.57 3.40 0.17

3.42 3.36 0.06
Tangibilidad

3.62 3.38 0.24

3.66 3.59 0.07

Fuente: Elaboracion propia.
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Brecha de calidad

Figura 7. Las brechas por item de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG

Fuente: Elaboracion propia.

Las brechas de calidad que presenta la biblioteca de la UNPRG para asegurar la eficiencia de sus procedimientos administrativos en el nivel

de confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad en el cual se puede observar que han tenido variaciones positivas y

negativas.
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Tabla 31

Las brechas de las dimensiones de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.

Dimensiones Percepcién Expectativa Brecha de calidad
Confiabilidad 3.49 3.37 0.1184
Responsabilidad 351 3.69 -0.182666667
Seguridad 3.84 3.86 -0.025333333
Empatia 3.52 3.65 -0.13
Tangibilidad 357 343 0.136

Fuente: Elaboracion propia.

Las brechas de las dimensiones que presenta la biblioteca de la UNPRG, para asegurar la
eficiencia de sus procedimientos administrativos en la dimensién confiabilidad es de
(0.1184); Responsabilidad (-0.1826); Seguridad (-0.0253); Empatia (-0.13) y
Tangibilidad (0.136).

Brecha de calidad

Confiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia Tangibilidad
0.182666667

0.13

0.025333333

Figura 8. Las brechas de la calidad, de las dimensionesde la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.

Fuente: Elaboracion propia.

Las brechas de calidad de las dimensiones que representa la biblioteca de la UNPRG, para
asegurar la eficiencia de sus procedimientos administrativos en las dimensiones de
confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad en el cual se puede

observar las variaciones positivas Yy negativas.
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Figura 9. Las brechas percepcion y expectativas, de las dimensiones de la eficiencia de la biblioteca de la
UNPRG.

Fuente: Elaboracidn propia.

Calculo de la Eficiencia

Eficiencia = [Expectativa (X %)—Percepcic’)n > %)]
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Espina de Ishikawa

Figura de la espina de Ishikawa de la eficiencia de la biblioteca

de la UNPRG.

LUNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLD

-mano de obra .Maquina --Materiales

-equipos e inmobiliario
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desabastecida
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atencién
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informacién deficiente

-Competencia

vo3lol1919 v1
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Métodos -Medicidn -Medio ambient

Figura10. Espinade Ishikawa de la eficiencia de la biblioteca de la UNPRG.
Fuente: Elaboracidn propia.
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La baja eficiencia de la biblioteca UNPRG es explicada por el personal desmotivado debido
al clima laboral inestable del area donde trabajan y la falta de reconocimiento a pesar de
su apoyo en las labores de reestructuracion. por otro lado, los equipos e inmobiliario se
encuentran desactualizados igual que el material bibliografico y repositorio institucional,
dejando la coleccion de la biblioteca practicamente desabastecida. El problema se agrava
por la falta de estrategias de atencion y el no reconocimiento de las necesidades del
usuario, asimismo el desempefio del personal no es el adecuado en funcién a la demanda
que recibe diariamente. Finalmente, la competencia en la regiébn Lambayeque es muy alta

debido a las universidades con ambientes tecnologicos y colecciones exclusivas.

3.3: Propuesta

I Propuesta de Optimizacion a desarrollar
“Sistema de gestion basado en la norma ISO/ 9001/2015 para mejorarla eficiencia del

servicio en la biblioteca central UNPRG, 2018”

1.1 Contexto organizacional

El Sistema de Gestion bajo la norma 1SO9001-2015 es una estructura administrativa de
nivel operacional que permitira el trabajo, a partir de documentos que regulan los
procedimientos técnicos de la biblioteca central UNPRG. Ademas, pretende dar direccion
al uso de recursos e informacion para el cumplimiento de los objetivos y eficiencia
orientado a satisfacer al usuario reduciendo los costos. Asimismo, para la realizacion de
esta propuesta nos basaremos en la normativa ISO transcripcion 2015, Se establece los
requerimientos basicos a desarrollar. Finalmente, es fundamental resaltar la importancia
de mantener actualizada la informacion fisica y digital de la biblioteca, objetivo que le da

realce a la colaboracién con las altas autoridades de la UNPRG.
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Disefio de un sistema de gestion basado en la norma

ISO 9001:2015 para mejorar la eficiencia del servicio en la biblioteca central

UNPRG, 2018.
PROBLEMA
i . OBJETIVO TIEMP COSTO
(IDEI\ITOI;:ICAD SOLUCION Herramienta ESTRATEGICO RECURSOS 0 S
Baja percepcion Proponer un manual de 1. Manual de calidad Mejorar la percepcion RRHH Un afio s/.2000
calidad ISO 9001-2015 (item del usuario a partir de
9.1.2) los procesos
Baja expectativa Crear politicas de calidad 2. Politica de calidad- Mejorar las RRHH Un afio s/.2000
ISO 9001-2015 expectativas del
usuario a partir de las
politicas
Procedimientos Establecer procedimientos 3. Procedimiento de Mejorar los procesos RRHH Un afio s/.40000
deficientes de control control documentario- internos
PHVA
Puestos no Establecer el perfil de los 4. Descripcion de Crear puestos RRHH Un afio s/.2000
adecuados puestos Puestos adecuados ala
biblioteca
Personal inadecuado Proponer un modelo de 5. Reclutamiento, Mejorar el perfil RRHH Un afio s/.20000
reclutamiento seleccién e profesional de
incorporacion. 5S bibliotecario
Bajo desempefio Establecer procedimientos 6. Evaluacion de Mejorar el desempefio RRHH Un afio s/.4000
de evaluacién de Desempefio
desempefio
Falta de Proponer un modelo de 7. Capacitacion y Capacitar al personal RRHH Un afio s/.5000
capacitacion desarrollo del talento desarrollo,
humano PHVA
Poca comunicacién establecer mejoras en la 8. Propuestade mejora, Mejorar la RRHH Un afio s/.6000
difusion de informacion PHVA comunicacién interna
y externa
Costo de implementacion | s/.
81000
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Mapa de Procesos

PBEO1: PROCESO DE DIRECCION .
. PBE03: PROCESO PARA LA PROYECCION
FLE SR, SYAURETa ) e PBE02: PROCESO DE NUEVOS DESARROLLOS DE LA BBLIOTECA ¥ RELACION CON LA
SOCIEDAD
PBCO1: PROCESO DE GESTION DE LA COLECCION
SubPBCO1_01: COMPRA SHFEE (2 R © SubPBC02_01: PRESTAMO DE
ONITARIAS RENOVACION DE COLECCIONES FiSICAS
PUBLICACIONES SERIADAS SUbPBC02_02: PRESTAMO
INTERBIBLIOTECARIO
SUbPBCOL_03: DONACION E SubPBCOL_04: PROCESO
INTERCAMBIO TECNICO SubPBC02_03: SERVICIO DE
BIBLIOTECA VIRTUAL
SUbPBCO1_05: COMPRA O
RENOVACION DE RECURSOS
PBCO03: PROCESO DE SERVICIOS ESPECIALIZADOS
RS () INFORMACION SUbPBC03_02: FORMACION DEUSUARIOS SubPBCO3_03: APOYO A LA DOCENCA §

BBLIOGRAFICA PERTINENTE INVESTIGACION

ISubPBCO3_04: BIBLIOGR AF A
RECOMENDADA

PBS01: GESTION ECONOMICA Y ADMINISTRATIVA DE LA BIBLIOTECA Uex

SubPBS01_02: GESTION
SubPBS01_01: RECEPCION Y PAGO SOLICITUDES DEL PERSONAL EN

DE ORDENES DE SERVICIO BIBLIOTECAS.

PBS02: MATENIMIENTO DEESPACIOS,
EQUIPOS E INSTALACIONES
SubPBS01_03: COBROS SubPBS01_04: INCORPORACION DE
PRESTAMOS BOLSAS DE TARABAJO
INTERBIBLIOTECARIOS

Figurall. Mapade Procesos de la biblioteca de la UNPRG. Fuente: Elaboracion propia.




Diagrama de operciones del proceso

Area

Proceso

Actual

Propuesto

Biblioteca central

Lugar

Haborado por ¢

Calle Juan XXIII, Lambayeque 14013

Llatas Contreras Gary Omar

Fecha de elaboracion

10 de abril del 2019

Incorporacién
de Fuentes

14

6

7

!

Subscripcidn

Recepcién de
fuentes fisicas o
virtuales

registroy
distribucicn de
fuentes fisicas o

Elaboracién de
infarme de
fuentes fisicas o

almacenamiento y
verificacion de
fuentes fisicas o

verificacién de
fuentes fisicas o
virtuzles

Comparacion de
infarmes

Préstamo

Registrar datos

verificacion de
datos

Elaboracién de
informe

Devolutions

Recepcién de
solicitud

werificar carnet o
DNI

Elzboracién de
informe

Registro y
verificacion de
préstama

v

Recepcién de libro

Verificacién de
deuda

Cancelacién de
deuda

Devolucién y
verificacidn de
libro o tesis

Ingress de libro o
tesis

Simbolo

Resumen

Cantidad

Operaciones

Inspecciones

14
8

Elzboracién de
informe

Fuente: Entrevista realizada al jefe de biblioteca

Figura12: diagrama de operaciones
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DAP

Diagrama de actividades del proceso

Proceso Actual Resumen
Propuesto Actividad
Area Biblioteca central Operacién
Inspeccion
Lugar Calle Juan XXII1, Lambayeque 14013 Transporte
Elaborado por Llatas Contreras Gary Omar Demora
Almacén

Fecha de elaboracion

10 de abril del 2019

v

Descripcion de las etapas Distancia Tiempo ‘ . P B v Observacion
(m) (min)
1. Se recepcion el material fisico o 20 .\ Proceso
virtual. Diario
2. Se verificasi las fuentes nuevas son de 10 vidhual
interés
3. Seregistraenel catalogo. 10 <
4. Serealizauninforme del estado actual 20
del catalogo >0
5. Se almacenael material bibliografico | 15 60
fisico o virtual
6. Se distribuye el material a los | 5 60 <
colaboradores para su colocacion
7.  Se coloca el material bibliogréaficoen su >.
seccion correspondiente fisicao virtual. 60
8. Seseleccionael soporte 20
9. Seagregaalfichero 5
10. Se realiza un inventario fisico de las | 15 480 o
existencias y coleccion bibliogréafica
11. Se realizaun informe del inventario 240
12. Seelevaelinformeala jefaturalos dos 5
informes.
13. Searchivaelinforme 5
14. Se cotejalosinformes conelinwentario 480
anual.
15. Ingresa la solicitud del préstamo del 5 la zonade recepcion cerca
libro o tesis | @!0s mostradores
16. Se verificael carnetde bibliotecao DNI 1 I~
17. Se buscaenel catalogo 5 | el catélogo es de acceso
18. Se verifica la existencia del libro o tesis 10 Ublico en las
19. En caso de existir se selecciona el libro 5 omputadoras
o tesis Se verificael usuario | tiempo de localizacion
20. De noexistirusuario Se registra 5 < depende del conocimiento
21. De existir usuario se le presta el libro 5 :del colaborador que lo
22. Se realizalaverificacion del librofisico 2 atiende
23. Se realizaun compromiso de garantia 5
del estadofisico del libro
24. Seentregaellibro o tesis 2
25. Se realiza un informe trimestral de los 60
prestamos realizados por labiblioteca
26. ingresa del libro o tesis para 2 roceso
devolucion. 2 iario
27. Se verifica la fecha de entrega. 5 anual
28. Se verifica si existe un atraso en el 2
tiempode entrega. 7
29. Se verifica la existencia de unerror. 2
30. En caso de existir un error se perdona i
la deuda. 5
31. De noexistirerrorse paga la multa. 1
32. H encargadosolicitael libro o tesis. 5 ———o
33. Se haceladevoluciondel libroo tesis. | 5 7 e |
34. Secolocaellibro o tesisen su estante 60
35. Se realiza un informe trimestral de las
devoluciones realizados por la biblioteca

Figura13. Diagrama de actividades del proceso de la biblioteca de la UNPRG.

Fuente: Elaboracion propia.

43




1.2 Liderazgo

1.2.1 Liderazgoy compromiso

Los principios que deben existir en  UNPRG son Indispensables para la Mejora y
desarrollo, el jefe de biblioteca tendra en cuenta lo siguiente:

 Conocimiento de la biblioteca UNPRG.

* Conocimiento de su personal.

* Hacer estrategias.

* Inspeccionar un proceso que se realiza al nterior de la biblioteca.

* Aseguramiento de los sistemas de gestion de calidad para el logro de resultados y objetivos
previstos

* motivacién a sus colaboradores.

« Entrenamiento a su personal de acuerdo a las rotaciones que se den al interior de la
UNPRG

1.2.2 Orientacién al cliente

El proposito principal de la biblioteca UNPRG es satisfacer las necesidades de los usuarios,
por lo tanto, debe recopilar datos para favorecer la mejora organizacional y servicios; para
lo cual, se debe contar con servidores capacitados y asi establecer un entorno apropiado.

Estar enfocado en el cliente, como centro de investigacion proporciona un valor agregado,
al ubicarse las distinciones mas demandantes del departamento. Es inevitable tener en
cuenta, para medir la satisfaccion, las caracteristicas del consumidor (edad, sexo, religion,
etc.) para determinar las necesidades de la poblacion mas numerosa, asi también las
necesidades minoritarias. Verificar que su cliente esta complacido con la informacion o el
servicio proporcionado resultard en un acrecentamiento significativo en los ingresos a

usuario en potencia.

1.2.3 Establecimiento de Politicas

a) Fijamiento de politicas de calidad.
Fijar politicas al interior del Recinto Bibliotecario UNPRG, teniendo en cuenta las

caracteristicas como:
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* Ser apropiados para los fines institucionales

» Comprometerse con el cumplimiento de los requerimientos de mejora constante.

« Brindar limites referenciales en iniciar a examinar los objetivos de calidad.

«Estar comunicados, atendidos dentro la institucion

 Por lo cual, el liderazgo estd enfocado en la senda politica establecida

organizacionalmente para el cumplimiento de la normativa requerida.

b) Dar a conocer las politicas de calidad.
El jefe de la oficina central debe informar a todo su personal las politicas a implementarse
en el recinto Bibliotecario UNPRG, serd clara, sucinta y accesible para quienes la

necesiten.

1.2.4, Responsabilidad y Rol de autoridad organizacional.

El jefe de biblioteca informard a los empleados del puesto y funciones. Y sera responsable
del grupo humano para lograr las metas. Por lo consiguiente:

El lider sera la personal comprometido a mejorar la funcionalidad bibliotecaria, de
comunicacion continua con el personal de eventos y acciones a realizar.

* Necesita conocimiento de sus fortalezas y debilidades.

« Estar capacitado para planear estrategias futuras de mejoraras bibliotecaria UNPRG.

* Debe inspirar y motivar que se cumplan las metas.

* Debe generar confianza.

* Trate a todos por igual, los empleados deben saber que todos son importantes en el logro
de objetivos.

* Sé equitativo.

* Finalmente, inspirar como lider el crecimiento personal.

« El administrador de biblioteca evaluard al personal de acuerdo al cargo y responsabilidad

para lograr el cumplimiento de metas en el breve, mediano y largo plazo.

1.3 Planeamiento.

La biblioteca UNPRG contara con diferentes estrategias para lograr los objetivos de mejora
continua, lograr resultas beneficiosas para el usuario. La Planificacion ayuda a reducir
margen de error, costes asi mismo mostrara gestion, funcionalidad organizacional.

1.3.1 Medidas en gestion de riesgos y oportunidades
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En la planificacion estratégica interna de la biblioteca UNPRG, deben considerar los riesgos
méas probables e improbables que puedan surgir:

Aseglrese de gue se sigan los objetivos de la gestion de la calidad.

1: Reducir el tiempo de atencion en el 80% de los casos.

2: Tener més del 80% de los usuarios satisfechos.

3: Tener un 80% de satisfaccion en los trabajadores en relacion al clima laboral.

4: Actualizar el 80% de las areas de busqueda con recursos fisicos y virtuales.

Supervise constantemente la actividad.

Preparese para cada evento e identifique las estrategias y plan de accion. pueden utilizarse
diversas herramientas de gestion de riesgos, por ejemplo, el método FMEA, que evalla
qué efectos o errores pueden ocurrir en la futura implementacion de un producto o
Servicio.

Este método mide qué errores son mas relevantes, cuéles deben ser observados mas de
cerca, asi como aquellos mas frecuentes al interior de biblioteca de UNPRG. Los

administradores son los responsables de evaluar los posibles errores junto con su personal.

Indicadores medibles del método:

S: Exactitud y rigor (percibida como grave por el consumidor)

O: Grado de incidencia (probabilidad media de incumplimiento)

D: Nivel de deteccion (poca o ninguna posibilidad de detectar errores antes de dar uso al
producto o servicio)

Después de identificar los niveles, ejecutar la formula para encontrar el indice de prioridad

de falla y dar soluciones:

NPR=S*0O *D.

1.3.2 Planificacion para alcanzarlos los objetivos de la calidad.

Se deben establecer objetivos de calidad y un plan para lograr los mismos para la biblioteca
UNPRG. Estos deben ser medibles y alcanzables, tener una directriz y ser monitoreados.
La planificacion debe considerar: riesgos y recursos tilizables, los planes de iniciacion y

finalizacion, asi como evaluacién de los resultados.
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1.3.3 Planeacion de variaciones

De cara a la innovacion tecnologica, directrices, etc., Institucionalmente se implementara
diversos cambios. ahi la importancia a cefiirse a reglas y plazos al implementar cambios,
debe evaluarse el impacto a nivel de empresa y, asi como los beneficios a corto, mediano
y largo plazo. El fallo tendré en consideracion: disponibilidad y cantidad de recursos para
no ofrecer mas de lo que tiene la biblioteca. La norma 1SO 9001: 2015 evalla la adherencia

a las estrategias para lograr resultas prdsperas a la percepcion del consumidor.

1.4 Soporte y asistencia
La biblioteca debe tener la valoracion de los recursos considerando frecuencia de los
usuarios y la demanda para ofrecer calidad de servicio y distribuir los recursos de forma

efectiva.

1.4.1 Recursos

a) Generalidades

Se requiere que el UNPRG tenga una cierta parte de los recursos ineludibles para realizar y
conservar la calidad, asi como para limitar y administrar los servicios individuales. Para
ello, la biblioteca debe contar con un inventario que se debe realizar al menos dos veces
al afio, teniendo en cuenta el material disponible. Esta calificacion no solo muestra el
nimero exacto de ejemplares, sino que también permite observar el grado de conservacion
de cada ejemplar individual y conseguir apartar aquellos se encuentran en estado malo

para evadiendo el contagio con otros ejemplares.

Al final de una revision de inventario, debe tener toda la informacion documentada para
monitorear los cambios que se han producido durante el afio y revelar qué copias se han

retirado (limpieza o donacion) o adquiridas mediante compras o intercambios.

b) Personal

Por tanto, el personal de la biblioteca tiene un impacto directo en la gestion de la calidad a
la hora de elegir la integracion. Seevalla el perfil del solicitante. Para lograr los objetivos
de calidad, también es importante enfatizar que el personal participa activamente en la

implementacion de la norma 1SO 9001: 2015.
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c) infraestructura

Esto tiene un efecto directo en la implementacion de la norma, ya que aqui se realiza la
gestion de la calidad y se requiere suficiente espacio para la prestacion de servicios y
procesos técnicos.

d) Ambiente para el funcionamiento de los procesos.

El entorno en el que se desarrollan los distintos procesos debera ser proporcionales y

optimizados a los empleados con fines de alcanzar mejoras de gestion organizacional.

1.4.2 Recursos de célculosy seguimiento

a) Generalizaciones
Para mantenerse la distribucion y optimizacién del personal, en la biblioteca de UNPRG
deberd monitorear el uso de recursos, por cuanto la distribucion en materiales serd

proporcionada, teniendo consideracion las funciones.

b) Trazabilidad de las medidas
Se proporciona trazabilidad para dar seguridad al personal que da seguimiento al interior

Bibliotecario. Demostrar que se cumple con las exigencias necesarias

c¢) Conocimiento de la organizacién
Todos los trabajadores deben tener conocimiento de su lugar de trabajo para cumplimiento

de objetivos trazados.

d) Capacidades

La biblioteca UNPRG debe mostrar sus fortalezas, hacer tablas comparativas con otras
universidades y estar frente al usuario. Brindar informacion sobre compilaciones, servicio,
estudio, etc., asi tener el personal suficiente para las actividades estipuladas en MOF, ser

idéneo, calificado con el servicio.

e) Concientizacion
Los bibliotecarios consideran los siguientes conocimientos para la concienciacion de su

personal: lineamientos, servicios, productos, metas, sanciones, entre otros.
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f) comunicacion
El comunicar constante es transcendental en cualquier institucién, ya que ayuda a lograr el

objetivo. Por tanto, el bibliotecario considerara: ¢Cuando?, que? y quien comunicarse?

1.4.3 Documentacién de la informacién

Generalizaciones

El recinto Bibliotecario UNPRG con la norma ISO 9001: 2015 tiene la totalidad de la
informacion documentada sobre acciones para construir una buena organizacion. Este
registro es la salvaguarda contra todas las eventualidades o pruebas y muestra la razén y

los efectos especificados.

b) Generacion y modernizacion
La biblioteca necesita conservar su informacion renovada y mantener un formato de registro

estandarizado.

c) informacion Controlada y documentada

De acuerdo con la normativa, toda informacion estara documentada Yy a disponibilidad para
recuperar la informacion. Este necesita estar protegido y mantenido en buenas
condiciones, por lo que necesita conservar el control al interno bibliotecario con la

finalidad de evitar inconvenientes como pérdida o robo de documentacion.

1.5 Operacion

1.5.1 Planeaciony control operativo

Todo bibliotecario tiene que efectuar, planear teniendo control de los procesos para
garantizar una gestion eficiente. Conteniendo todos los requerimientos y documentos
necesarios para la admision del producto o servicio. La documentacion valida y da

seguridad producto o servicio requerido.
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1.5.2 Requerimientos para los servicios

a) Comunicacién con el cliente
La biblioteca de UNPRG a menudo necesita comunicarse con el cliente y proporcionar
informacion sobre el servicio para responder a sus consultas y quejas. Luego, la mejora se

logra teniendo en cuenta la sentir del usuario.

b) Especificidn de requerimiento del servicio

La biblioteca UNPRG debe tener reglas para la entrada y salida de materiales segin se
registre su origen, institucion, etc. Los requerimientos legalmente deben cumplirse para
acreditar la adquisicion.

c)Verificacion del requerimiento de servicio

La biblioteca UNPRG debe tener estandares para la adquisicion y seleccion del servicio

con la finalidad de lograr metas.

d) Modificaciones en el requerimiento de servicios
Todos los cambios deben informarse al personal de la biblioteca de UNPRG. Del mismo

modo, los cambios que afecten al usuario deben exponerse para su conocimiento.

1.5.3 Disefnary desarrollar el producto y servicio
a) Generalidades
La biblioteca de UNPRG debe tener un proceso de disefio y desarrollo para mejoramiento

del servicio

b) Planeamiento del esbozo y desarrollo

« El bibliotecario considerara el tiempo lleva la actividad del esbozo y desarrolio.
« Considerar los requerimientos para esbozar y desarrollar el producto y/o servicio.
* Controlar procedimientos del disefio y desarrollo.

» Mantener documentacion de la totalidad del disefio del procedimiento a desarrollar.

c) Entradas para disefiar y desarrollar

* La biblioteca de UNPRG debe considerar los procesos de disenio y desarrollo anteriores.
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* Considere las necesidades de disefio y desarrollo.
* Evaluar las consecuencias del disefio y desarrollo.

* Documentacion al disefio y desarrollo de documentos.

d) Controles de disefio y desarrollo

*En biblioteca UNPRG existird control de disefio y desarrollo ejecutados.

« Tener una evaluacion para asegurar el cumplimiento del disefio y desarrollo.

* Realizacion de validaciones y verificacion de satisfaccion de requerimiento de disefio y
desarrolio.

e) Salidas de esbozo y progreso
» Cumplimiento de los requerimientos de ingreso.
* Hacer seguimiento para entregar resultados en esbozo y progreso.

* Detallar la caracterizacion del producto y servicio a brindar.

f) Cambios de disefio y desarrollo

En la realizacion de cambios de esbozo y progreso se debera tener en cuenta
» Modificaciones en eshozo y progreso.

» Las conclusiones de revision.

* Orden del responsable para realizar las modificaciones.

* Las acciones a tomar, si hay un impacto negativo.

1.5.4 Produccidn y prestacion de servicios

a) Control de produccion y aprovisionamiento de servicios

La biblioteca de la UNPRG debe tener control sobre la entrega de productos o servicios
otorgados, por lo tanto:

* Debe tener toda la mformacién sobre dicho producto o servicio.

* Disponibilidad para su uso.

* Verificar que los productos Yy servicios cumplan con las caracteristicas mencionadas.

* Implementacion de medidas para prevenir errores humanos.

* Implementacion de actividades de liberacion, entrega y post entrega.
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b) Identificacién y trazabilidad
 La biblioteca de UNPRG debe tener recursos suficientes para identificar productos y

asegurar productos y servicios.

* La biblioteca UNPRG debe verificar el estado de la produccion y los productos.
* La biblioteca UNPRG debe tener la identificacion de los productos de partida, porque

cuando la trazabilidad es necesaria, por lo tanto, todo debe documentarse correctamente.

c) Propiedad pertinente para clientes o proveedores externos
En la biblioteca de UNPRG, debe preservar la produccidén y proporcionar servicios en las

medidas necesarias para garantizar que se cumplan los requisitos.

d) Operaciones tras la entrega

Brindado y completado el producto o servicio, se debe comprobar lo siguiente:
« Condicién de material proporcionado por abastecedor.

* Producto, vida y utilidad.

* Requisitos de proveedores.

» Comentarios con el abastecedor.

e) Control de permutaciones
El bibliotecario UNPRG debera tener las reglas de control de cambios, teniendo

consideracion la informacion documentados, del Bibliotecario y proveedor.

1.5.6 Lanzamiento de productos y servicios
Para brindar productos o servicios de terceros, debe estar disponible la documentacion de
liberacion, la cual confirma las pautas de aceptacion y trazabilidad para la libre utilidad

del producto o servicio.

1.5.7 Controles de salidas desviadas

Los bibliotecarios UNPRG deben verificar los productos o servicios que permaneceran al
interno  organizacional, y en ninguno de estos encuentra el incumplimiento de los

requerimientos determinados, en todo caso proceder: a la separacion del producto,
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comunicar al proveedor, documentar, realizar la adquisicion con los requerimientos

previamente sefialados.

Verificar productos y servicios que dan los proveedores, se debe exigir a la biblioteca que
intercambie o done algunas copias, en tanto deben documentar los requerimientos béasicos

de la aceptacion del material; de no cumplir lo requerido, se devolveran al proveedor

1.6 Evaluacion del desempefio

1.6.1 Aseguramiento, medidas, estudioy evaluacion

a) generalizaciones

El recinto bibliotecario de UNPRG debe tener una planeacién de seguimiento, medicio nes,
analisis y evaluacién de aseguramiento de resultados tengan valides y sean Optimos. Por
cuanto el despliegue de todas las areas es necesario para el logro de mejores resultados,

con la finalidad de mejorar constantemente.

b) Satisfacer a los usuarios
El bibliotecario UNPRG, para satisfacer a los usuarios, es importante porque los objetivos

es solucionar las necesidades de informacion.

c) Anélisis 'y evaluacion

La biblioteca UNPRG debe tener en consideracion: la aprobacion del producto, servicio, el
nivel de satisfaccion del consumidor, desempefio y eficiencia SGC, si se planifica, a
tiempo y de manera eficiente, el cumplimiento de provisores, efectividad de resolucion
problematica en escenarios de riesgos y oportunidades, a falta de mejoras en calidad del

sistema de gestion.

1.6.2 Audienciasinternas

La Biblioteca UNPRG contard con un peritaje continuo, realizar sus propias evaluaciones
y observar su desempefio durante ciertos ciclos del afio. También, deben tener
estandarizacion de herramientas para cumplir con los objetivos, asegurar que existan

estrategias de mejora. De esta forma, el centro cultural podra brindar servicios de mayor
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calidad y mejorar los puntos debiles que le determinan, en opinion de usuarios y recursos
humanos. Pueden manejar varias herramientas en administracion de la calidad porque su

propdsito es visualizar la fortaleza y debilidad del departamento.

1.6.3 Descripcién general de la gestién

a) Generalidades
El responsable de la biblioteca debe tener los sistemas gestionables de la calidad para ser
evaluado en ciclos de 6 meses, y asegurarse de que la direccion estratégica de la biblioteca

sea adecuada, eficiente y adaptada.

b) Notificaciones para revisar el Directorio

El directorio considerara: etapa de actividades, variaciones en los asuntos externos e
internos relevantes para la sistematizacion gestionable en calidad, las informaciones del
rendimiento, eficiencia del sistema de gestion y la calidad, incluyendo satisfacer el
consumidor, el desempefio del proceso, los resultados de la medicion, las audiencias, el

rendimiento de provisores externos y las coyunturas de mejoras.

c) Finalizacion de revisiones por parte del jefe
La sede debe tener, informacién de toda la biblioteca para poder realizar una revision
administrativa. Cada area debe contar con los documentos necesarios para efectuar esta

valoracion.

1.7 Mejoras

a) Generalizaciones

El Bibliotecario de UNPRG tendra que establecer el planeamiento de mejoramiento y tomar
todas las medidas necesarias para satisfacer las necesidades de los usuarios y aumentar los
niveles de satisfaccion. Para ello, deben: tener una mejora en los productos y servicios
para cumplir con las expectativas futuras del usuario, corregir, prevenir o reducir los
efectos indeseables y mejorar el rendimiento y la eficacia del SGC. Considere también la

mejora del personal al interior bibliotecario con mayor trato directo con el consumidor.
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b) No, conformidades y de las acciones correctivas

En el caso de un desacuerdo con el servicio o producto, la biblioteca UNPRG debe
considerar: una respuesta al desacuerdo, valuar las insuficiencias para descartar o cambiar
productos / servicios al no ser requeridos por los consumidores para mejorar,
mantenimiento e implementacion de lo requerido. Actuaciones en contextos a
incumplimiento. Los bibliotecarios deben tener, conservar la totalidad de informacion,
momento de la notificacién y llegando a la modificacion, mejora de los productos o

Servicios.

c) El Mejoramiento continuo

La evaluacion continua identificara; significativos cambios gestionables del eje
informativo, denotara resultas prosperas hacia usuarios, desarrollando innovaciones,
mejoramientos de productos y servicios, mejoras e incrementando en calidad brindada.

Mejor visibilidad de la gestion de la biblioteca y mayor satisfaccion del usuario.

1.8 Sugerencias en Implementar la normatividad 1SO9001-2015

Si El bibliotecario UNPRG resuelve formalizar el estandar, en el corto plazo vera un cambio
significativo en su gestion. Toda la institucion debe comprometerse con esto. Esto

significa que todos los trabajadores estan involucrados en la innovacion.

1.8.1 Caminos para la implementacion 1SO9001: 2015

Se requieren pasos para implementar el estandar, por lo que se debe considerar lo siguiente:
1. Para el contexto organizacional, debe existir mision y vision, asi mismo el conocimiento
contextual de la biblioteca UNPRG. En tanto, las estimaciones de gestién deben realizarse
con uso herramientas Industriales DAFO, cadena de valor (valuacion Intrinseca), PEST

(valuacién extrinseca).

2. Determine la transcendencia de normatividad en cuanto 1SO9001: 2015 tiene
estructuralmente 10 partes. Esto significa que, dependiendo del tamafio del estandar, la

biblioteca debe identificar en qué puntos tomar la universidad.
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3. Demostrar el liderazgo del lider de area ya que se necesita una persona capacitada que
pueda cumplir con los requisitos para liderar un grupo humano para lograr las metas. El

gerente necesita conocer a todos sus empleados y las funciones que desempefian.

4. Los objetivos del "Sistema de Gestién de la Calidad" (SGC) deben estar alineados con
las estrategias de la biblioteca UNPRG para lograr los objetivos de calidad, ofrecer un

mejoramiento del servicio y gestion intrinseca institucional.

5. Uno de los puntos més importantes en ISO 9001: 2015 son los eventos de riesgo y
oportunidad, ya que la biblioteca esta consciente de cualquier tipo de problema. Por esta
razon, la biblioteca necesita tener documentacién de asignaciones, planes de accion y

estrategias, entre otras cosas, y conocer la probabilidad del impacto en la organizacidn.

6. Toda la informacion debe estar documentada para tener una descripcion general completa
de la biblioteca de UNPRG. El estandar 1SO 9001: 2015 puede ser respaldado por varios
software y bases de datos para una mejor organizacion. El tipo de base de datos depende

completamente de la universidad.

7. Existencia de seguimiento operativo, de verificacion del acatamiento en actividades, lo
que significa tener controlado la documentacién, cumplimiento de requerimientos

establecidos.

8. Los procesos de disefio y desarrollo deben revisarse para proporcionar informacion clara

y precisa al usuario. Por lo tanto, debe tener estandares y pautas de disefio.

9. Controlar provisores extrinsecos: cada bibliotecario conocerd y determinara politicas
adquisitivas y requisitos para entrega. Asi mismo contar con catalogo de proveedores

admitidos, para comprar productos y servicios.
10. Suministrar evaluaciones y mediciones del SGC, verificando acatamiento de metas y

objetivos, asi como prestar atencion qué innovaciones Yy acciones se han tomado en

respuesta a eventos llamativos o poco comunes.

56



3.4 Evaluacion economica del “Sistema de Gestion Basado enla Norma ISO 9001-2015, para mejorar la Eficiencia del servicio en
la biblioteca central UNPRG, 2018”.

Crecimiento 10%

analisis de costo - beneficio

1. Beneficio 0 1 2 3 4 5 TOTAL

1.1 ahorro por disminucion de tiempo de excesos 16,921.26 18,613.39 20,474.72 22,522.20 24,774.42 103,305.98

1.2 Ahorro por disminucién del ausentismo laboral 15,840 17,424.00 19,166.40 21,083.04 23,191.34 96,704.78

1.3 Ahorro por disminucién de multas 6,930 7,623.00 8,385.30 9,223.83 10,146.21 42,308.34

1.4 Ahorro por disminucién de accidentes 760.32 836.35 919.99 1,011.99 1,113.18 4,641.83

1.5 utilidad estimada 26,943.95 29,638.35 32,602.18 35,862.40 39,448.64 164,495.51

Beneficios totales 67,395.53 74,135.08 81,548.59 89,703.45 98,673.80 411,456.45

2. Costo

2.1 Implementacion del sistema de gestion basado en 81,000 0 0 0 0 0 81,000.00
el ISO 9001: 2015

2.2 Mantenimiento del sistema de gestion basado en 52,920 52,920 52,920 52,920 52,920 264,600.00
el ISO 9001: 2015

costos totales 81,000.00 52,920.00 52,920.00 52,920.00 52,920.00 52,920.00 345,600.00

B/C 1.19055686

A realizar los flujos de caja ha cercanos 5 afios, considerando que los beneficios obtenidos el primer afio se deberan incrementar en un 10% cada
afio como resultado de la implementacién del proyecto, con los resultados se tiene un beneficio neto de 345,600.00 con una relacién B/C de
1.19 que es mayor que 1, con lo cual se demuestra la rentabilidad del proyecto; por lo tanto, este proyecto se puede aceptar e implementar
en la biblioteca
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IV. DISCUSION

De acuerdo con la investigacion realizada y trabajos previos, se concluye que los
resultados obtenidos para el "sistema de gestidn basado en la norma 1SO 9001: 2015 para
mejorar la eficiencia de los servicios en la Biblioteca Central UNPRG" son deficientes
(80%). Esto se debe a que no hay suficiente personal para manejar y entregar libros, v el
modelo de control que tienen no es suficiente para cubrir las necesidades de los usuarios,
asi como el nivel de productividad de sus empleados. La biblioteca de la universidad se
ve afectada porque carecen de lineamientos establecidos y medidas de control que no les
permitan trabajar en equipo, como Auquillas (2016), donde su objetivo era disefiar un plan
de mantenimiento y mejora del SGC, ISO 9001-2015 donde resultd6 que la organizacién
no tiene una cultura preventiva; Por otro lado, el sistema de gestién es un conglomerado

de elementos que actuan entre si o que se interrelacionan (Cortés, 2017).

Para diagnosticar el sistema de gestién en la biblioteca central de UNPRG, se encuentra
que el grado de mejora continua es pobre al 60%, el nivel de control de riesgos es pobre
al 40% y la productividad y eficiencia son pobres al 60%. El%, en términos de atencion y
certeza en el logro de la mejora de metas, es deficiente en un 80%. Se concluye que estos
procedimientos faltan en cierta medida, seguidos de trabajos sin evaluacion y control, lo
que lleva a que el trabajo se realice de manera inadecuada, resultados que contrastan con
la investigacion realizada por (Florez et al., 2015) que no necesitaban los resultados de los
formatos de gestiébn actuales y han caducado al desarrollar un manual de servicios
bibliotecarios que se centra en el SGC. Por otro lado, el modelo utilizado por los
investigadores debe tenerse en cuenta a la hora de evaluar el nivel del sistema de gestion
utilizado para implementar las pautas y objetivos a alcanzar. Este sistema incluye varios
sistemas de gestion: SG de finanzas, sistema de gestion de la calidad y sistema de gestion
ambiental (Ogalla, 2010); Sin embargo, hay otras formas de determinar la situacion de
SG. Esta es la herramienta que nos facilita el control de los resultados no econdémicos y

econdmicos en la actividad de la organizacion tal como se realizaba (Cortés, 2017).
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Por otro lado, al evaluar la eficiencia del servicio en la Biblioteca Central de la UNPRG,
han generado que las brechas de eficiencia son negativas y por lo tanto no estan satisfechos
con los resultados obtenidos segin la Tabla 31, que se dibujan las expectativas y
percepcion de evaluar el servicio en la biblioteca universitaria. la conclusion de que no
esta satisfecho; porque significa que los recursos no son suficientes en el areadrea, asi
como en el nivel de seguridad y empatia que muestran a la hora de atender al usuario.
Estos resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion de (Verdugo, 2015)
quien, con base en un enfoque cualitativo, quiso conocer la calidad de los procesos
bibliotecarios dirigidos a la atencion de los usuarios en entornos académicos. Por otro
lado, Mejia (2007) busca optimizar el uso de los recursos disponibles para lograr las metas
esperadas, donde es suficiente tener algo para lograr y lograr las metas propuestas,
utilizando el menor recurso posible. En otro caso, para Varo (1994), eficiencia es el
término que mide la capacidad de actuar del sujeto o del sistema econdémico para lograr
una meta minimizando el uso de recursos: accién econdmica en sentido estricto vy

asumiendo que uno hace las cosas bien.
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V. CONCLUSIONES

Se concluye que la propuesta de “Sistema de gestion basado en la norma ISO 9001: 2015

2

para mejorar la eficiencia de los servicios en la biblioteca UNPRG” requiere el
cumplimiento de la 1SO 9001-2015 para asegurar la eficiencia de los servicios ofrecidos
dentro de las instalaciones.

De acuerdo con la investigacion realizada y trabajos previos, se concluye que los
resultados obtenidos de SGBN, ISO 9001-2015 para mejorar la eficiencia de los servicios
en la biblioteca central de UNPRG, son deficientes (80%), esto se debe a que no se ha
implementado un sistema de gestién dentro de UNPRG. la biblioteca, no cuentan con
personal suficiente para manejar y entregar libros, y el modelo de control que tienen no es
suficiente para satisfacer las necesidades de los usuarios, asi como el nivel de
productividad del personal bibliotecario universitario se ve afectado porque carecen de
lineamientos y controles establecidos, lo que no les permite trabajar como un equipo para

lograr los objetivos.

Se concluye que, para diagnosticar el sistema de gestion en la biblioteca central UNPRG,
halldndose que en el nivel de mejora continua es Deficiente en un 60%, el nivel de control
de riesgo es Deficiente en un 40%, la productividad y eficacia Deficiente en un 60%, en
atencion y aseguramiento en el cumplimiento para la mejora de objetivos es Deficiente en
un 80%, se concluye que existe un grado de ausencia de dichos procedimientos, seguido
de trabajos hechos sin evaluacion y control, que genera que no se trabaje de forma

eficiente.

Por otro lado, al evaluar la eficiencia del servicio en la biblioteca central UNPRG, han
generado que las brechas de la eficiencia sean negativas y por lo tanto que estén
insatisfechos con los resultados obtenidos tal como se muestra en la tabla 31, que la
expectativa y percepcion para evaluar la eficiencia del servicio en la biblioteca de la
Universidad se concluye que no esta siendo satisfecha; ya que, implica que en el area los
recursos no son suficientes, asi como también en nivel de seguridad y empatia que

demuestran al momento de atender al usuario.
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VI. RECOMENDACIONES

Luego deanalizar cada paso de la investigacion, serecomienda que, de acuerdo al objetivo
planteado, se debe implementar un sistema de gestion integrado a través de un plan de
accion para mejorar que los procedimientos administrativos se lleven a cabo de manera
eficiente, asi como también mantenerse una correcta aplicacion del sistema de gestion
puesto que como se evidencia en esta investigacion tener mejoras genera que se llegue a

los objetivos propuestos.

Asimismo, para diagnosticar el sistema de gestion en la biblioteca central UNPRG, se
recomienda desarrollar estrategias y sensibilizar a los colaboradores de las politicas
internas de la empresa, con la mejora continua para también mantener capacitaciones
constantes del uso de los sistemas de gestion con la finalidad de que los colaboradores se
adapten al cambio con mayor facilidad; ya que, si esto no sucede, la eficiencia de los

servicios que brinda la Universidad se veria afectada.

Se recomienda, al evaluar la eficiencia del servicio en la biblioteca central UNPRG,
realizar un monitoreo y revision de manera constante sobre los problemas que existen
dentro de biblioteca de la UNPRG, para lo cual es de suma importancia comprometer al
equipo de trabajo y fomentar una cultura de planificacién y eficiencia para que el
cumplimiento sea un factor de prioridad en sus gestiones diarias, asimismo, implementar
objetivos a corto plazo con el fin de que el personal trabaje hacia una misma direccién con

un tiempo establecido.
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Proponer un sistema de gestion basadoen la norma ISO 9001:2015 paramejorar la eficiencia del
servicio en la bibliotecacentral UNPRG, 2018.

¢,como un sistema de gestién basadoen la norma 1SO 9001:2015 mejora la eficienciadel servicioen
la biblioteca central UNPRG, 2018?

Sistema de gestion basadoen la norma I1SO 9001:2015 paramejorar la eficiencia del servicio en la
biblioteca central UNPRG, 2018



Anexo 2.

Instrumentos

Instrumento Para Medir El Sistema De Gestion
El presente estudio titulado “Sistema de Gestion Basado en la Norma ISO-9001-2015 para
mejorar la eficiencia del servicio en la biblioteca central UNPRG, 2018 pretende medir
el nivel del S.G. de calidad bajo la normativa 1SO- 9001-2015.

A continuacion, marque una X en la valoracién que usted elija.

1

Muy

insatisfecho

2 3 4

Insatisfecho Ni satisfecho / Satisfecho

ni insatisfecho

5

Muy satisfecho

DIMENS ION

ITEMS

Dimension  Mejora
continua de la

calidad del
producto y
servicios

La biblioteca mejoracontinuamente la calidad del servicio.

Existen los recursos necesarios para el desarrollo de la calidad del servicio

Se respeta el procedimiento de mejoracontinua de la calidad del servicio

Se cumplen los indicadores de mejora continua de la calidad del servicio

Losempleados estan comprometidos con la mejora continua de la calidad del
servicio.

Dimensién Control ce
Riesgo

Los empleados conocen los riesgos que compromete la continuidad del
servicio

Los empleados conocen los planes de accion para los riesgos identificados

Se siguen los procedimientos de control de riesgos

Los indicadores formulados cumplen el objetivo de control de riesgos

Losempleados tienen formacion en control de riesgos

Losempleados siguen el proceso de productividad y eficiencia

Dimensién — — —
Productividady Se alcanz_ar_1 los objetivos _deproductlwde_ldyef|0|enCIa _
Eficacia Los administradores de bibliotecas motivan una cultura de productiviced y
eficiencia
Existen losmedios necesarios para lograr la productividady la eficiencia.
Los empleados estan comprometidos con los indicadores de productiviced y
eficiencia.
Los socios siguen el procedimiento para satisfacer las necesidades y
expectativas de las partes interesadas
Dimension El objetivo essatisfacer las necesidades y expectativas de los interesados.
Atencionde Losadministradores de bibliotecas motivan una cultura prestando atenciona

necesidadesy
expectativas de
las partes interesadas

las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Existe formacion para satisfacer las necesidades y expectativas de los grupos
de interés.

Los empleados tienen una buena actitud para satisfacer las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.

Dimensién Mejor
Aseguramiento

en el cumplimiento
de los objetivos

Los empleados siguen el procedimiento del seguro cuando cumplen los
objetivos.

Hay motivacion parala seguridad en el cumplimiento de las metas.

Laactitud de losempleados es buena hacia la garantia de que se cumplen los
objetivos.

Los empleados participan en los indicadores de seguros cuando cumplen los
objetivos.

Existen los medios necesarios para asegurar que se cumplan los objetivos

Dimension
Reduccion de
costosy el
logro de la
competitividad

Losempleados se adhierenal procedimiento de reduccion de costos y logro ce
competitividad

Se alcanza el objetivode reduccion de costesy competitividad

Los administradores de bibliotecas fomentan una cultura de reduccion de
costosy competitividad.

Existen los medios necesarios para reducir costos y lograr competitividad

Los empleados se comprometen con los indicadores de competitividad y
reduccion de costes
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Anexo 3: Guia de observacion del sistema de gestion de calidad
El presente estudio titulado “Sistema de Gestion Basado en la Norma ISO- 9001-2015

para mejorar la eficiencia del servicio de la Biblioteca Central UNPRG, 2018 pretende

medir el nivel del Sistema de Gestion de calidad bajo la normativa 1SO- 9001-2015.

continua de la

DIMENS IO
N ITEMS Si No
Dimension En la biblioteca se realiza mejoras continuas en la calidad de servicio
Mejora Existen los recursos necesarios para el desarrollo de la calidad del servicio

Se respeta el procedimiento de mejoracontinua de la calidad del servicio

Control de

calidad  del | Se cumplen los indicadores de mejora continua de Ia calidad del servicio
producto y [ osempleados estan comprometidos con la mejora continua de la calidad del servicio.
servicios
Losempleados conocen los riesgos que compromete la continuidad del servicio
Dimensién Losempleados conocen los planes de accion para los riesgos identificados

Se siguen los procedimientos de control de riesgos

Productividad

Riesgo Los indicadores formulados cumplen el objetivo de control de riesgos
Losempleados estan capacitados en gestion de riesgos.
Dimensién Losempleados respetan el procedimiento de productividady eficiencia

Se alcanzan los objetivos de productividad y eficiencia

Atencion de
necesidades y
expectativas ce
las partes
interesadas

y Eficacia Losadministradores de bibliotecas impulsan una cultura de productividady eficiencia
Existen los medios necesarios para lograr productividad y eficiencia
Losempleados se comprometen con los indicadores de productividady eficiencia
Losempleados respetan el procedimiento para satisfacer las necesidades y expectativas del
Dimension interesado.

El objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Los administradores de bibliotecas motivan una cultura de atencion a las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

Hay formacion parasatisfacer las necesidades y expectativas de los grupos de interés.

Los empleados tienen una buena actitud ante las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

Dimension Mejor
aseguramiento
en el
cumplimiento
de los objetivos

Losempleados respetan el procedimiento de seguro para lograr los objetivos

Existe una motivacion parala confianza en uno mismo para lograr los objetivos.

Laactitud de los colaboradores es buena hacia la garantia enel logro de los objetivos.

Losempleados se comprometen con las métricas de garantiaparalograr los objetivos.

Existen los medios necesarios para asegurar que se cumplan los objetivos

Dimension

Reduccion de
costos y e
logro de la
competitividad

Los empleados se adhieren al procedimiento de reduccion de costosy logro de
competitividad

Se alcanza el objetivo de reduccion de costes y competitividad

Los administradores de bibliotecas fomentan una cultura de reduccion de costos y
competitividad.

Existen los medios necesarios para reducir costos y lograr competitividad

Los empleados se comprometen con los indicadores de competitividad y reduccion de
costes
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Anexo 3.1: Guia De Entrevista Sobre El Sistema De Gestion De Calidad

Facultad: Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

Introduccion: La presente investigacion titulado “Sistema de gestion basado en la norma ISO
9001:2015 paramejorar la eficiencia del servicio en la biblioteca central UNPRG, 2018” pretende
recopilar informacion uniforme que permitira autoevaluarse, del avance del sistema de gestion de
calidad y Servicio bajo la norma 9001:2015.

« Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es Gary Omar Llatas Contreras, parte de mi tesis en la
recoleccion de datos, estoy realizando una investigacion cuyo objetivo es Proponer un SG, para
mejorar la eficiencia del servicio enla B.C.- UNPRG, 2018.

La guia de entrevista semi estructurada est4 basada en las categorias sobre 1SO 9001-2015. Por
Autor (Afio).

Al mismo tiempo, hago de tu conocimiento que la informacion brindada en esta entrevista es de
caracter confidencial y solo sera utilizada para los propdsitos de esta investigacion. El tiempo de
duracion aproximado de la entrevista se estima en 15 a 20 minutos. Agradezco anticipadamente
tu participacion y colaboracion totalmente voluntaria; si deseas puedes culminarla en cualquier
momento. A continuacion, iniciaremos con las preguntas.

(Aceptas ser entrevistado? Si...... No......

¢Aceptas ser grabado? Si....... No......

1. ¢ Qué tiempo de trabajo tiene en la biblioteca de la UNPRG?

2. ¢Cual ha sido hasta ahora su trayectoria y experiencia en el &mbito de las bibliotecas?

3. ¢ Cudles son los lineamientos implementados y aprobados de la biblioteca para cumplir y

superar las expectativas y necesidades de sus clientes?

¢ Cuéles son los principales problemas que tiene biblioteca? ¢ Prioricelos?

¢ Cuales son las acciones inmediatas que le gustaria realizar en biblioteca? ¢Por qué?

¢ Cuentan con alguna politica o sistema de calidad aprobado?

¢ Los directivos han tomado la responsabilidad de la efectividad del SGC?

¢ Como fue el proceso de implementacion de la norma de Gestion de Calidad, servicio y

Cual fue la participacion del personal de la Biblioteca Central?

9. ¢ Cuéles son los proximos objetivos asociados a la gestion de Calidad en la biblioteca
Central?

10.  ¢Realizan reuniones internas para mejorar el servicio? ¢ Cuéles son?

11.  ¢Hayalgin encargado de monitorear el servicio realizado? ¢Cémo lo hace?

12. ¢ Cuéles son las normas de servicio bajo los cuales trabaja la biblioteca? ¢Estan aprobados?

13. ¢ Cudles han sido las propuestas de mejora en los 3 Gltimos afios en la biblioteca? ¢Se
implementaron? ¢Por qué?

14.  ;Cuél esel indice de satisfaccion de los docentes con el servicio de biblioteca? ¢Por qué?

15. ;Cudlesel indice de satisfaccion de los estudiantes con el servicio de biblioteca? ¢Por
qué?

16.  ¢Desea dar algin comentario adicional?

© N o gk
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Anexo 4: Servqual instrumento para medir la expectativa del servicio
A continuacién, marque con una X en la valoracion que usted elija.
1 2 3 4 5
Muy Insatisfecho Ni satisfecho / ni Satisfecho Muy
insatisfecho insatisfecho satisfecho

Marque con (x) con la satisfaccién que obtendria sise cumple el siguiente enunciado:

N° Confiabilidad 1 2 3 4

1 Cuando una biblioteca excelente promete hacer algo durante un
tiempo determinado, lo cumple.

2 Una biblioteca excelente muestra interés en resolver problemas que se
le presenten.

3 Una excelente biblioteca ofrece sus servicios cuando se compromete a
hacerlo.

4 Una biblioteca excelente brinda sus servicios durante el tiempo que
promete hacerlo.

5 Una biblioteca excelente realiza un registro sin errores.

Responsabilidad

6 Una excelente biblioteca mantiene informados a los clientes sobre
cuando se realizaran los servicios.

7 Los empleados de una excelente biblioteca brindan servicio
rapidamente.

8 Los empleados de una biblioteca grande nunca estan demasiado
ocupados sin atender a un cliente.

9 Los empleados de una biblioteca excelente siempre estan dispuestos a

ayudar a los clientes.
Seguridad

10 El comportamiento de los empleados en una biblioteca de excelencia
le inspira confianza.

11 Al realizar transacciones con una excelente biblioteca, el cliente debe
sentirse seguro.

12 El excelente personal de la biblioteca siempre trata a los clientes con
cortesia.

13 Los empleados de una biblioteca excelente tienen el conocimiento
para responder a las consultas de los clientes.

Empatia
14 Una excelente biblioteca le brinda atencion personalizada.
15 Una biblioteca grande tiene un personal que le brinda una atencion

personalizada.
16 Una biblioteca excelente se preocupa por los intereses de sus clientes.

17 Un excelente horario de biblioteca es conveniente para el cliente.

Tangibilidad

18 La apariencia de un excelente equipo de biblioteca es moderna.

19 Las instalaciones fisicas de una biblioteca excelente son visualmente
atractivas.

20 La presentacion de los empleados de una excelente biblioteca es
buena.

21 El material relacionado con el servicio (como folletos o catalogos) de
una biblioteca excelente es visualmente atractivo.
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Anexo 5: Instrumento para medir la percepcién del servicio
El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado para evaluar y mejorar la
calidad de servicio.

A continuacién, marque con una X en la valoracion que usted elija.
1 2 3 4 5
Muy Insatisfecho Ni satisfecho / ni Satisfecho Muy satisfecho

insatisfecho insatisfecho

Marque con (X) con la satisfaccion que obtuvo en el servicio por cada indicador:

N Confiabilidad 1 2 3 4| 5
1 Cuando en la biblioteca UNPRG le prometieron algo en cierto tiempo, lo
cumplieron.
2 Cuando tuvo un problema, en la biblioteca UNPRG mostraron un sincero
interés en solucionarlo.
3 En la biblioteca UNPRG le prestaron bien el servicio
4 En la biblioteca UNPRG le prestaron el servicio en el tiempo acordado.
5 En la biblioteca UNPRG realizaron sus registros sin errores.
Responsabilidad
6 Le informaron puntualmente y con sinceridad acerca de todas las
condiciones de la biblioteca UNPRG.
7 Recibi6 un servicio rapido y agil de los empleados de la biblioteca
UNPRG.
8 Los empleados de la biblioteca UNPRG siempre demostraron estar
dispuestos aayudara sus clientes.
9 En la biblioteca UNPRG, aunque estuvieron demasiado ocupados
respondieron rapidamente a sus preguntas.
Seguridad

10 Usted como cliente confid en los empleados de la biblioteca UNPRG.

11 Usted como cliente se sintié seguro en sus operaciones con los empleados
de la biblioteca UNPRG.
12 Los empleados de la biblioteca UNPRG fueron siempre amables
13 Los empleados de la biblioteca UNPRG le brindaron el apoyo adecuado.
Empatia
14 Recibi6é unaatencidn individualizada como cliente.
15 Los empleados de la biblioteca UNPRG conocieron sus necesidades
especificas como clientes.
16 Los empleados de la biblioteca UNPRG buscaron lo mejor para sus
intereses como sus clientes.
17 La biblioteca UNPRG tiene horarios flexibles y adaptados alos diversos
tipos de clientes.
Tangibilidad
18 En la biblioteca UNPRG se muestran equipos y nuevas tecnologias de
apariencia moderna.
19 Las instalaciones fisicas de la biblioteca UNPRG son cémodasy
visualmente atractivas.
20 Los empleados de la biblioteca UNPRG tienen una apariencia pulcra.
21 Los elementos materiales y documentacidn relacionada con el servicio

que ofrecen en la biblioteca UNPRG son visualmente atractivos y
sencillas.
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Anexo 6: Validacién de instrumentos

CARTA DIRIGIDA

EStmado (Q): ...ooniiiiii e

Me dirigido aUd. (s) con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracion para la revision
de los instrumentos para recolectar datos de informacion que anexare, con el fin de
determinar su validez, para ser aplicado en la investigacion especial de grado titulada
“Sistema de gestion basado en la norma ISO 900122015 para mejorar la eficiencia del
servicio en la biblioteca central UNPRG, 2018”; requisito fundamental para la ostentacion
del titulo como Ingeniero Industrial.

Su participacién es importante ya que consistird en analizar y evaluar la relevancia de
cada objeto en el instrumento, esto se hara para valorar los aspectos y su cumplimiento
de los objetivos, variables, dimensiones e indicadores de la investigacion, asi como
recogerlo. Cualquier sugerencia o cambio que considere necesario serd de gran beneficio

en su vigencia.

Agradeciendo de antemano su ayuda, se despide de usted.

Llatas Contreras Gary Omar
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Anexo 7: Instrucciones generales para el experto.

v Determinar si cada uno de los ftems del instrumento establece relacion con la variable de
investigacion.

v Se presenta una tabla de evaluacion, en la cual podra emitir su opinion acerca de cada uno
de los items que conforman el instrumento.

v Existe una evaluacion general del instrumento, donde podra sefialar todos aquellos aspectos
que a su juicio considere importante para mejorar el contenido.

v Realizar todas las observaciones pertinentes en funcion de los objetivos que se pretende
lograr.

Anexo 8: Identificacion del experto:

IDENTIFICACION DEL EXPERTO:

Nombre y Apellido:

Profesion e Institucion donde trabaja:

Titulos Obtenidos

Pregrado:

Institucion:
Afio:
Postgrado:

Institucion:

Afo:
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Anexo 9: Juicio del expertoy evaluacién general

Instrucciones: Determinar si el instrumento de medida cumple con los indicadores
anteriores y evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o malo, colocar una

cruz (X) en la casilla correspondiente.

1 Claridad y Las preguntas se formulan
precision de forma clara y precisa,
sin ambigiiedad.
2 Coherencia Las preguntas estan

relacionadas con las
hip6tesis, variables e
indicadores del proyecto.

3 Validez Las preguntas se redactaron
teniendo en cuenta la
validez del contenido y
los criterios.

4 Organizacion La estructuraes adecuada.
Al comprender la
presentacion, apreciacion,
demografia,
instrucciones.

5 Confiabilidad El instrumento es confiable
porque se aplicd el test-
retes (piloto).

6 Control de Presenta algunas preguntas
Sesgo inquietantes para
controlar la
contaminacion de las
respuestas.
7 Orden Las preguntas y reactivos se

redactaron utilizando la
técnica general para
particulares.
8 Marco de Las preguntas se redactaron
Referencia de acuerdo con el marco
de referencia del
encuestado: idioma, nivel
de informacién.
9 Extension El nimero de preguntas no
€s excesivo Y esta
relacionado con las
variables, dimensiones e
indicadores del problema.
10 Inocuidad Las preguntas no
representan un riesgo para
el encuestado.
(0] 115 477 161 1)1 1 PSR
En consecuencia, el instrumento puede ser aplicado

Chiclayo......coovveiiiiiiiiiiiiie

Firma del experto
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Anexo 10: Validacién instrumento entrevista

Objetivo General: “Proponer un sistema de gestion basado en la norma ISO 9001:2015

para mejorar, eficiencia del servicio en la biblioteca central UNPRG, 2018

P: Pertinente
NP: No Pertinente

EXPERTO:
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Anexo 11: constancia de juicio de experto.

Yo,

DNI: , a través de la presente certifico que realice el juicio de

experto al presente instrumento diseflado por el Estudiante de la Escuela Profesional,
Ingeniera Industrial, Llatas Contreras Gary Omar, con DNI:80609739, para la
mvestigacion titulado “Sistema de gestion basado en la norma ISO 90012015 para
mejorar la eficiencia del servicio en la Biblioteca central UNPRG, 2018”, requisito

fundamental para optar al titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad Cesar Vallejo.

En Pimentel, a los dias del mes de del Afio 2018.

Atentamente,

Firma
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Anexo 12: Entrevista

EH1: ¢ Qué tiempo tiene trabajando en la biblioteca de la UNPRG?

EM2: Actualmente desde el 2016

EH1: ;cuél ha sido hasta ahora su trayectoria referente al &mbito de biblioteca?

EM2: Solo ha sido en esta la biblioteca

EH1: ¢cudles son los lineamientos implementados y aprobados de la biblioteca para superar las
expectativas de los clientes?

EM2: Son las politicas, adquirir recurso de formato impreso, sino también recursos formato digital;
de tal manera, que el estudiante pueda acceder desde otro lugar como en el caso de los libros
electronicos y datos en linea, no solamente para cumplir con el licenciamiento sino para mejorar
la atencion de los estudiantes es que se ha implementado el sistema integrado de gestion
bibliotecaria, la necesidad surgié fue en coordinacion de los canales de sistemas informaticos.

EH1: ; Cuéles cree usted que son los principales problemas de la biblioteca?

EM2: el primero el escaso presupuesto que se da, ya que pese a esto solo se tienen acceso a una
limita seccion de libros, el 2do es el recurso humano que esté capacitado en el trabajo
bibliotecoldgico, a nivel de universidad siempre se solicita un personal capacitado en biblioteca,
se ha implementado desde biblioteca el repositorio institucional y se solicita un profesional que
deba tener competencias en tic y profesion del mismo. El principal problema, seria el recurso
humano calificado

EH1: ;Cuéles son las acciones inmediatas que se tomarian para la biblioteca?

EMZ2: lo primero es no trabajar de forma aislada, es solicitar la resolucion que reconozcaaun comité
central del sistema de biblioteca para coordinar toda la actividad bibliotecaria en la universidad
es decir tener un reglamento y ofrecer otro productos y servicios de informacién como por
ejemplo el préstamo interbibliotecario y finalmente el usuario pueda consultar y prestar los
recursos sin ningun problema
Que las autoridades como en el estatuto art 147 tenemos parte reglamentaria falta presupuesto

EH1: ¢ cuentan con alguna politica o sistema de calidad aprobado?

EMZ2: no tenemos, porque todavia a nivel de universidad carece de sistema de gestion de calidad

EH1: ;Coémo se realiza el proceso de implementacion y cual es la participacion de la biblioteca
central?

EM2: han sido capacitados en el sistema de integracion bibliotecaria y se esta trabajando con
indicadores

EH1: ;cudles serian los proximos objetivos asociados a la gestion de calidad en la biblioteca?

EMZ2: seria que se implemente un modelo de calidad como el EFQM para empezar a autoevaluarnos

y hacer una mejora continua.
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EH1: ;Realizan reuniones internas para mejorar el servicio del personal?

EM2: Si, en la atencién al usuario o darles otros servicios como en la pagina web de biblioteca mas
simple de tal manera que el usuario tenga acceso catalogo virtual puedan ingresar también al
portal de revistas y al repositorio de la universidad, endonde elusuario sepa donde pueda acceder
a la informacion. Otra reunion de trabajo que se ha tenido con otras bibliotecas con capacitacion
para el uso de biblioteca virtual

EH1: ¢ensu personal hay algun encargado de monitorear el servicio especializado?

EM2: si, el jefe de procesos técnicos, que controla el registro de tesis en repositorio y el ingreso de
material diario

EH1: ¢ Cuales son las normas de servicios bajo cual trabaja la biblioteca, estan aprobadas?

EM2: Se tiene una directiva que regula el funcionamiento del repositorio de la institucional,
reglamento de los servicios de biblioteca el cual va ser actualizado porque va ser para todas las
bibliotecas a espera de una reunion de los representantes del comité para poder aprobar y difundir
con las organizaciones.

EH1: ;Cuéles han sido las propuestas de mejora en los 3 Ultimos afios en la biblioteca?

EM2: Una es modernizar el mobiliario, estantes, médulos de consulta, catalogo en linea, sala de
acceso a recursos de informacion digital y el servicio de wifi dentro de biblioteca que les permite
realizar sus trabajos.

Se estd haciendo capacitaciones coordinando con las escuelas profesionales con economia,
psicologia, enfermeria con el uso de la base de datos en linea

EH1: ;usted alguna vez es la satisfaccion de los docentes con el servicio de biblioteca?

EMZ2: Se hizo solo con los estudiantes para ver el nivel de satisfaccion del usuario, porque quien
ingresa solo son los estudiantes, ya que los docentes ingresan muy esporédicamente.

EH1: ;Cudl es el nivel de satisfaccién de estudiantes con referente a la biblioteca?

EM2: Se evalla con referente en estructura o recursos humanos, la calificacion fue regular,

¢ Porqué cree que fue asi? Porque se tiene poco personal y una sola persona realiza varias funciones,
no puede atender mejor y hay mucha rotacién de personal

EH1: ; Desea dar algin comentario?

EM2: Seria importante que las bibliotecas tengan el apoyo de las autoridades para que sus procesos
tengan menos tiempo de adquisicion de recursos de la informacién, por otro lado, que tengan
mayor apoyo en coordinacion con recursos humanos se tenga un personal con mejor

predisposicion al alumno, y que el horario sea mafiana y tarde para no perjudicar al alumno.
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Anexo 13: Fuentes en idioma extranjero.

Meirelles, Picinini, y Soares (2018) afirma: Concentre o problema no processo atual que vocé tem
na faculdade. Eles ndo tém resultados favoraveis de produtividade causada, causando varias
desvantagens internamente; Através da utilizacdo de métodos e técnicas que ajudam a
compreender e analisar dois processos existentes. Ou apresentar um estudo objetivo “para
identificar ou adquirir o processo de aquisicao de bibliografias basicas e complementares, dois
cursos de pos-graduacdo desenvolvidos mapeando esse processo em uma grande biblioteca
universitaria do departamento de humanidades de uma universidade federal” (p. 276). Sim,
resultou na auséncia do sistema de processode compras e na partilha de dados de informagéo para
integrar e otimizar o processo de biblioteca, que € integrado. Conclui-se que, por meio da
biblioteca da avaliagdo externa MEC, pode-se garantir o processo de gestdo na biblioteca,
levando-se em conta pontos positivos e negativos em relagdo ao processo que é realizado.
Recomendou, para aprofundar o mapeamento dos processos de compra de livros, considerando o
detalhamento das atividades realizadas nos demais setores da Universidade. Por fim, sua
relevancia é fundamental neste contexto para conhecer 0s processos através do uso de métodos e
técnicas que auxiliam na compreensdo e analise dos processos existentes (Meirelles, Picinini, y
Soares, 2018).

Nasray Van (2016), from Aga Khan University, their research article "Evaluation of the quality
of the library service in the Aga Khan University library: applying a total quality management
approach”. It focuses on the problem of the scarcity of information that limits the access of library
users to the tools available to the library, with the aim of investigating the quality of its services
based on the satisfaction of library users. library with services and what is expressed and based
on them. on users. As a result, it was obtained that through the SERVQUAL structured
questionnaire a response rate of 63% was obtained. Overall, find that patrons' expectations of the
Aga Khan University library are higher than their perceptions. The results also show that there
are gaps in the quality of service in a number of services offered by the library, which once
concluded that there is agap in the quality of service in anumber of services offered by the library.
It was recommended that Kenyan libraries adopt objective measurementtools to assess the quality
of the library service. Finally, its relevance lies in the factthat due to the same lack of information
shown by Kenyan libraries, library users have been involved in the evaluation of the quality of

the service through the use of objective and knowledge-based tools. user.

82



Anexo 14: Manual de calidad

A) Objetivo.

Se detallara todos los pasos Y justificaciones de las excepciones en el Sistema de Gestion,

realizando procedimientos de referencia e interaccion entre los procesos.

B) Alcance

Se realizara en la Calidad del servicio en la Biblioteca central de la UNPRG.

C) Definiciones

Aprobacion. - Es la actividad donde nos permite autorizar y dar validez a un documento

para que se realice la propuesta y se implemente ala vez de la difusion de la misma.

Generalidades. -La UNPRG tiene la obligacion de contar con determinada proporcion de
recursos necesarios para implementar y mantener la calidad, limitando y gestionando cada
uno de sus servicios. Para ello, es necesario que la biblioteca cuente con un inventario,
este debe ser realizado por lo menos dos veces al afio, contabilizando con cuanto material
dispone. Esta evaluacion no solo daré a conocer el nimero exacto de los ejemplares, sino
también podra observar el grado de conservacion con el que cuenta cada uno de ellos,

logrando separar los que estan en mal estado para evitar contagios a otros ejemplares.

Personas. - El personal de la biblioteca afecta de manera directa la gestién de calidad, por
ende, para la seleccion de integracion. Se evaluara el perfil del postulante, con el fin de
cumplir los objetivos de la calidad, asimismo, es importante resaltar que la
implementacion de la norma 1SO 9001:2015 tendrd una participacion activa por parte del
personal.

Infraestructura - Influye de manera directa para la implementacion de la norma, puesto que
es el lugar donde se trabajara la gestion de calidad, es necesario un espacio adecuado para

brindar servicios, procesos técnicos, entre otros.
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Biblioteca. - EI ambiente donde se operan diversos ambientes para el estudio Yy lectura, en
la cual debe ser un ambiente adecuado y organizado para la investigacion e informacidn

adecuada, brindando un servicio de calidad a los estudiantes.

Representante de Calidad Educativa. - Es cualquier persona perteneciente al area de
Calidad de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, que se hara cargo de realizar las

actividades concernientes a los procesos del area.

Remuneracion. - Es el pago periddico dado como contraprestacion al servicio brindado por

un colaborador.

D) Descripcién de la empresa

La UNPRG, es una organizacion ubicada en el distrito de Lambayeque, provincia de
Lambayeque, departamento de Lambayeque. Los servicios prestados por la Universidad

contemplan:

Estudios universitarios de pre-grado.
Estudios universitarios de post-grado.

Otorgan Becas y convenios.

[ O R I B

Servicio de Biblioteca

La Biblioteca central de la UNPRG, que depende de la Oficina General del Sistema de
bibliotecas, realiza sus servicios en Calle Juan XXIII 391 Lambayeque tiene las siguie ntes

funciones:

- Coordinar, organizar, preservar, adquirir, recuperar y difundir la informacion necesaria
para satisfacer las necesidades bibliograficas de la comunidad cientifica y universitaria,

en todas sus areas y niveles.

- Establecer normas para la organizacién, integracion y buen funcionamiento de las

bibliotecas fisicas y virtuales que conforman el Sistema de Bibliotecas.
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- Desarrollar y promover un sistema integrado de gestion de informacion, utilizando las
nuevas herramientas tecnologicas.

- Promover y ejecutar las politicas de adquisiciones corporativas de material bibliografico
en soporte impreso y electronico actualizado, sobre la base de los requerimientos de

docentes y estudiantes.

- Establecer criterios técnicos que permitan determinar la eficiencia y eficacia de los
servicios que presta la Oficina General de Sistemas de Bibliotecas.

- Fomentar y asegurar la capacitacion y perfeccionamiento de los recursos humanos de las
bibliotecas de los Sistemas de Bibliotecas.

- Promover y ejecutar las politicas de adquisiciones corporativas de material bibliografico,

en soporte impreso y electronico actualizado, sobre la base de los requerimientos de
docentes y estudiantes

- Las demés funciones que le asigne el Vicerrectorado Académico.

E) Organigrama de la oficina general del sistema de bibliotecas
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F) Descripcion de procesos

a) Reclutamiento, seleccion e incorporacion

En este proceso de da a conocer los requerimientos de personal delas demas areas,
directores o decanos de la Universidad; luego de esto da a conocer el requerimiento de
manera interna y externa a la organizacion, para cubrir la plaza vacante o culpa con los
requisitos para el Area destinada en este caso la Biblioteca central de UNPRG, en la cual
reciben las postulaciones, realiza las evaluaciones a los postulantes y elije al o los
postulantes adecuados; una vez escogidos los postulantes se procede a orientar a los
ganadores de la plaza, con sus respectivas funciones, incorporarlos a la organizacion

mediante la firma del contrato de trabajo.

b) Gestion de la persona encargada de la biblioteca

Gestion de los trabajadores o docentes de la Universidad, que se encargan de la universidad
desde el inicio hasta el fin de su vinculo laboral y apoyandose en el resto de procesos del
area, brindar atencién al usuario en el horario establecido, sin abandonar su lugar de
trabajo, manteniendo un orden adecuado y en buen estado el material bibliografica,
trabajando en coordinacion con su jefe inmediato, dando un servicio adecuado al

estudiante o usuario para que el usuario adquiera el servicio requerido.

c) Desvinculaciones

Engloba todas las actividades que indican el término de su vinculo laboral con la entidad,
teniendo como motivo de finalizacion (renuncia, término de contrato, separacion por falta
grave), realizando la respectiva documentacion y cancelacion de beneficios al

colaborador.

d) Auditorias Laborales

Realizar auditorias a la biblioteca de la UNPRG, con la finalidad de resguardar riesgos

relacionados al cumplimiento de la legislacion laboral, de forma clara y precisa,
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permitiendo enfrentar futuros procesos de inspeccion por parte de las autoridades
competentes. Al realizar las auditorias, se puede mejorar y realizar buenas préacticas tanto
al personal como al Area; una vez conocido estos puntos se procede a la realizacion el

plan de accidn para las subsanaciones que se pueda encontrar.

e) Capacitacion y desarrollo

Fomentar el desarrollo y las capacidades tanto personal como profesional de los
trabajadores de la UNPRG, asi como las capacitaciones constantes en temas especificos
que permitan un mejor desarrollo de sus actividades y mejorar el servicio.

f) Descripcion de Funciones

Describe las funciones que deben cumplir cada puesto de trabajo dentro de la biblioteca de
la UNPRG, y se complementa mediante el Manual de Organizacion y Funciones de la
organizacion, en la cual se le debe brindar una copia a todo el personal.

g) Evaluacion de desempefio

Se deben establecer una evaluacion del desempefio a los trabajadores, con la finalidad de
conocer el rendimiento 'y compromiso para el logro de objetivos que tiene cada trabajador
con su puesto, para mejorar el servicio, a su vez tener una referencia al momento de la
renovacion de contrato, como en las mejoras salariales, o mejora de beneficios.

G) Sistema de gestion de calidad

a) Requisitos generales

Se aplicarda en la Biblioteca central de la UNPRG - Oficina central de biblioteca,
considerando los requisitos de la norma Internacional 1SO 9001: 2015.Los procesos del

area se han establecido para captar a los mejores profesionales de la region, mantenerlos

y asi brindar servicios de calidad a nuestros usuarios.
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Es necesario contar con pasos para b implementacién de b norma, por ello se debe tomar

en cuenta b siguiente:

e Para el contexto de organizacién, debera contarse con una misidn y vision, como
también tener conocimiento de la situacion actual de la biblioteca UNPRG, por ello se
deberan realizar evaluaciones de gestion, utilizando herramientas como DAFO, cadena

de valor (evaluacion interna) y PEST (evaluacion externa).

e Determinar cuél sera el alcance de aplicacion de la norma, dado que la ISO 9001:2015
cuenta con una estructura de 10 partes, esto quiere decir, que la biblioteca tendra que
identificar cuales seran los puntos a tomar, dependiendo del tamafio de la universidad.

e Demostrar el liderazgo del jefe de area, dado que se necesitara a una persona capaz, que
cumpla con los requisitos para poder dirigir a un grupo humano hacia el logro de los
objetivos. El encargado debe conocer a todos sus trabajadores y las funciones que

ejercen.

¢ Se debe alienar los objetivos del SGC con las estrategias de la biblioteca UNPRG, con
el fin de cumplir con las metas de calidad, brindando un mejor servicio y mejorando la

gestion interna de la institucion.

e Uno de los puntos mas importantes que se da en la 1ISO 9001:2015 son los
acontecimientos de riesgo y oportunidad, dado que coloca a la biblioteca en alerta ante
cualquier tipo de problema; por ello, la biblioteca tendra que contar con la
documentacion de pedidos, planes de accion, estrategias, entre otros, conociendo la

probabilidad de impacto que tendra dentro de la organizacion.

¢ Toda informacion debera ser documentada, para dar una vision amplia de la biblioteca
UNPRG, la norma 1SO 9001:2015 puede apoyarse de diferente software y bases de
datos para una mejor organizacion. El tipo de base de datos dependera Unicamente de la

universidad.
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e Se debe tener un seguimiento operacional para verificar el cumplimiento de las
actividades, lo cual implica tener un control documental, observando el logro de los

requisitos segin lo establecido.

o Se tendra que revisar los procesos de disefio y desarrollo, con el fin de brindar
informacién clara y precisa para el usuario. Por ello, debe contar con estandares y
lineamientos de disefios.

e Control de proveedores externos: toda biblioteca debe conocer y establecer politicas de
adquisicion, como a su vez, requisitos de forma de entrega. La organizacion debe contar

con un directorio de los proveedores aceptados para la compra de productos y servicios.

¢ Se dara una evaluacion y medicion del SGC para verificar el cumplimiento de metas y
objetivos, al igual que observar cuales fueron los cambios y medidas tomadas frente al
acontecimiento.

b) Requisitos de documentacion

Generalidades. - La biblioteca UNPRG, al contar con la norma I1SO 9001:2015, tendra toda
la informacion documentada de las actividades, esto con el fin de establecer una buena
organizacion. Este registro serd el respaldo ante cualquier eventualidad o auditoria,

demostrando el porqué y el impacto dado.

Manual del sistema de gestion de calidad. - Este manual define como alcance en la mejora
de la biblioteca central UNPRG, que depende de la Oficina central de biblioteca y a sus
procesos en las que se detallara: Control de la produccion y de la provisién del servicio,
auditorias internas, seguimiento y control de los libros y del usuario, capacitacion y
desarrollo; descripcion de funciones. En la cual se excluyen los siguientes puntos de la
norma 1SO 9001:2015:

e Disefio y desarrollo, porque las especificaciones del servicio brindado por la Biblioteca

central de UNPG, varia de acuerdo a las necesidades de los usuarios.
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e Compras, porque la biblioteca central no depende de realizar la adquisicién de libros,
eso se encarga la oficina central de bibliotecas para facilitar el proceso.

e Validacion de los procesos de las operaciones de la produccion y de la prestacion del
servicio, porque el servicio de atencidén al usuario puede ser medido y controlado antes
de ser ofrecido.

e Preservacion del producto; porque el area de Calidad Educativa — Gestion Docente no
entrega un producto tangible, sino la prestacion de un servicio.

¢ Seguimiento 'y medicion del producto; porque el area de biblioteca no entrega un

producto tangible, sino la prestacion de un servicio.

Control de Documentos. - La Biblioteca central UNPRG, tendrd toda la informacidn
documentada de las actividades, en un archivo especifico, con el fin de establecer una
buena organizacion. Este registro sera el respaldo ante cualquier eventualidad o auditoria,

demostrando el porqué y el impacto dado.

Control de Registros. - Segun la norma, todo tipo de informacion debe mantenerse
documentada, al igual que estar disponible de manera legible, para recuperar la
informacion. Esta debe mantenerse protegida y en buen estado de conservacion, por ello
es necesario mantener un control dentro de la biblioteca, para que no exista ningun

inconveniente como pérdidas o robos de documentacion.

H) Responsabilidad de la direccidon

a) Compromiso de la direccion

El jede de biblioteca debe contar con un sistema de gestion de calidad para ser evaluada
en un periodo de 6 meses, asegurandose de la adecuacion, eficacia y alienacion continta
con la direccion estratégica de la biblioteca.

La revision de la jefatura debera tener en cuenta: el estado de las actividades, los cambios

en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion de la

calidad, informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de calidad,
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incluyendo la satisfaccion del usuario, el desempefio de los procesos, los resultados de

mediciones, auditorias, desempefio de proveedores externos y oportunidades de mejora.
b) Enfoque en el cliente
El servicio que brindan en la Biblioteca central de la UNPRG, debe asegurar cumplir con
las necesidades de los usuarios, que son entendidos y atendidos, dandoles la adecuada
atencién conforme lo establecido en sus funciones dentro de la organizacion.

c) Politica del sistema de gestion de calidad

Para el Sistema de Gestibn de Calidad de la biblioteca central de la UNPRG, se ha

establecido la siguiente propuesta de politica:

e Mejorar continuamente el desempefio en el servicio mediante el Sistema de Gestion de
Calidad, para que pueda ser un valor agregado de la organizacién y cumplan con el

logro de objetivos al brindar un servicio de calidad.

o Atender los requerimientos de los usuarios, logrando dar un mejor servicio Y satisfacer

sus necesidades y expectativas.
e Promover mejoras y crecimiento en los que respecta a los ambientes, equipos, uso de la
tecnologia, y en el desarrollo humano, buscando la conservacion del patrimonio y

control de los recursos.

e Estimular y promover constantes capacitaciones a los colaboradores y personal del area,

para mejoras tanto profesional como en la organizacion.

¢ Que los trabajadores actten de forma responsable y transparente teniendo ética, para

mantener una conducta adecuada y responsable en la organizacion.
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La presente politica esta disponible para todos los trabajadores del Area de la Biblioteca
central de la UNPRG, se modificara en caso de tener cambios organizacionales, legales,

u ofros.

d) Planeamiento

Objetivos y metas del programa del sistema de gestion de calidad. - En la cual se ha
establecido los siguientes objetivos para el adecuado Sistema Integrado de Gestion:

¢ Funcionar como instrumentos para valorar la calidad y eficacia de los servicios
entregados por una biblioteca y otras actividades que tienen relacién con una biblioteca.

¢ Valorar la eficacia de los recursos repartidos por la biblioteca, tales como servicios y
otras actividades.

o Facilitar el control en los procesos de administracién

e Servir como base para la referencia y para el didlogo entre los funcionarios de la
biblioteca

¢ Andlisis comparativo del rendimiento de los trabajadores y los servicios que brinda las
bibliotecas, siendo indicadores de rendimiento que deben evaluarse constantemente.

e Garantizar el proceso de mejora continua en la gestion del servicio, en todos y cada uno

de sus servicios prestados.

Planeamiento del sistema de gestion de calidad. - Los procesos principales nacen de la
necesidad de tener una mejor gestion de calidad en el servicio a los usuarios en vista de
las necesidades y variabilidad que se desarrolla en la UNPRG de Lambayeque; en la cual
se llevard un determinado control un control de los procesos que se manejen, con la
finalidad de establecer técnicas de mejora continua para mantener un servicio optimo de

los mismos.

El acceso de la informacion para el correcto desempefio y cumplimiento de la funcion
estara encargado de la Oficina Central de Biblioteca, paraello se establece una forma de
almacenamiento de los registros de cada procedimiento, para que asi tengan un respaldo

en su ejecucion.
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Por tal motivo se mantendra una revision anual de los procesos del area, con la finalidad
de mantener un control adecuado en el servicio y registro de libros, para poder plantear

cambios en funcion a las variaciones del entorno o necesidades del usuario.

e) Responsabilidad, autoridad y comunicacién

Responsabilidad y autoridad. - Las funciones del personal de la Biblioteca central de la

UNPRG estan indicadas en el organigrama colocado en el presente manual.

Asimismo, en cada procedimiento se ha establecido responsabilidades y el seguimiento de

la Oficina central de biblioteca, por lo que establece algunos aspectos:

e Dentro de los procesos de soporte tenemos el Reglamento de Organizaciones y
funciones - ROF; mediante esta manual se describe las funciones y dependencias de los
puestos dentro de la UNPRG; asimismo nos indica como esta compuesta la
organizacion, indicando las responsabilidades de cada puesto de trabajo, asi como las
lineas de mando de los mismos.

Representante de la direccion. - El Vicerrectorado Académico en coordinacion con el jefe
de la Oficina general de sistema de biblioteca, seran quienes se encargaran de realizar las

siguientes actividades:

e Supervisar los procesos de servicio y resguardo del material de la biblioteca central, asi

como su correcto desempefio del personal.

e Fomentar y asegurar la capacitacion y perfeccionamiento de los recursos humanos de

las bibliotecas de los Sistemas de Bibliotecas.

e Promover y ejecutar mejoras en el servicio y en material bibliografico manteniendolo en
soporte impreso Y electrénico actualizado, sobre la base de los requerimientos de
docentes y estudiantes.

c¢) Comunicacion
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Para poder asegurar la eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad, se debe mantener
buenos canales de comunicacion que permitan dar a conocer los lineamientos que se
deban seguir los trabajadores, para ello en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo se
ha establecido un procedimiento de comunicacion Interna, para asi trabajar en conjunto

para el logro de objetivos para la organizacion.

F) Revision por la direccion

a) Generalidades

En este proceso la alta direccion, en este caso el vicerrectorado académico o la Oficina
General de Bibliotecas, deben revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, para que mediante su verificacion puedan asegurarse de su adecuada
realizacion y eficacia de sus funciones y procedimientos para los requerimientos de los
estudiantes y docente. Para la biblioteca central se establece una revision y seguimiento
anual de sus procesos por parte de la Jefatura de la Oficina general de bibliotecas, con el

fin de mejorar y evaluar algunos cambios que se puedan sugerir.

b) informacion de entrada para la revision

Para el area de Calidad Educativa — Gestién Docente, en caso de cada revision anual se

tomara en cuenta:

e Informes provenientes de las auditorias tanto internas como externas (Proceso de

Auditorias del area de Calidad Educativa — Gestion Docente).

e Retroalimentacién proveniente de los clientes de los procesos; se tomaran encuestas

para medir el grado de satisfaccion.

¢ Recomendaciones de mejora, dadas por los colaboradores, jefes de areas, o por las
normativas legales vigentes.

e Desempefio de los procesos: A través de los indicadores de cada uno de los procesos.
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c) Resultados de la revision

En el proceso de Auditorias Laborales se indicard como realizar los planes de accion para

subsanar las no conformidades encontradas.

G) Gestidn de recursos

a) Provision de recursos

La UNPRG proporcionard los recursos necesarios para las actividades del Sistema de

Gestion de Calidad del area de biblioteca central.

¢ Gestion de biblioteca la aprobacion de los mismos viene dada por el Vicerrectorado de

Calidad Educativa y en su ausencia por el jefe de biblioteca.

b) Calidad educativa — gestion de biblioteca

Generalidades. - Este es una de las principales razones del disefio del area de biblioteca de

la UNPRG; la blsqueda de talentos, asi como la maxima retencion de los mismos.

Los perfiles de puesto contienen: las principales responsabilidades del cargo, experiencia,
formacidn académica, competencia técnica y habilidades, y competencias de liderazgo;
estos se encuentran en el Manual de Organizacién y Funciones.

Competencia, concientizacion y entrenamiento. -

La organizacion debe:

e Determinar la competencia necesaria del personal que realiza trabajos; para esto con el
proceso de Reclutamiento, Seleccion e Incorporacion se busca que los colaboradores
que formen parte de la UNPRG sede Trujillo, cuenten con las competencias personales
y profesionales que permitan obtener trabajos de calidad, cumpliendo con los requisitos

de los clientes de proyectos.
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¢ Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para lograr la
competencia necesaria, para cumplir con este punto, dentro de los procesos de soporte
tenemos el de “Capacitacion y desarrollo”, cuya finalidad es aumentar las competencias

tanto personales como profesionales de los colaboradores.

e Evaluar la eficacia de las acciones tomadas, para esto se ha desarrollado el proceso de
soporte “Evaluacion de desempefio”, el cual nos permite realizar una evaluacion acerca

de cdmo se esta dando el desempefio de los colaboradores dentro de la organizacion.

e Mantener los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y
experiencias, para ello cada colaborador cuenta con un archivo personal donde se tiene

la documentacion correspondiente, esto estara a cargo del proceso de gestion Docente.

c) Infraestructura

La organizacion debe proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la

conformidad con los requisitos. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

e Para el area de biblioteca se ha asignado una oficina propia, asi como una sala de

reuniones.

e Para el correcto funcionamiento de los procesos se brindara al area los recursos

tecnoldgicos y materiales de escritorio correspondientes.

d) Ambiente de trabajo

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario. Debemos
tener en cuenta que, como ambiente de trabajo, consideraremos las condiciones bajo las
cuales se realiza un trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo; en el
caso de la UNPRG sede Trujillo se brindan las condiciones adecuadas de ambiente que
permitan mantener un alto nivel de satisfaccion y seguridad por parte de los

colaboradores.

96



H) Realizacion del producto

a) Planificacion de la realizacion del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacidn
del producto; Como salida de los procesos del area de biblioteca tendremos el servicio
prestado respaldado por sus registros correspondientes, teniendo como clientes a las
deméas areas de la organizacion, asi como a los docentes. Al momento del disefio de la
misma se enfocd en los clientes mencionados y como los procesos iban a permitir lograr
un alto nivel de satisfaccion de los mismos. Cada proceso del area cuenta con las

siguientes caracteristicas:

¢ Objetivos a cumplir.

e Enfocados en el cliente.

e Son documentados

e Estan sujetos a medicion a través de indicadores.

e Cuentan con registros que proporcionan evidencia de la realizacion de los mismos.

b) Procesos relacionados con el cliente

Determinacion de requisitos relacionados al producto. - Respecto al servicio prestado por
el area de Calidad Educativa — Gestién de biblioteca, la identificacion requisitos legales,

es realizada con el soporte del area legal.

En cada proceso el entregable sera el servicio prestado tanto a las deméas areas como a los
colaboradores. Asi mismo, se especifica el cliente al cual van dirigidos y las referencias

legales las cuales nos indicaran los parametros de funcionamiento.
Revision de los requisitos relacionados al producto. - La actualizacion de los requisitos

legales es realizada por el area legal al indicar, el cambio, derogacion o promulgacion de

algin dispositivo legal.
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Comunicacién con el cliente. - Mediante el Procedimiento de Comunicacién, se nos

indicaran las pautas para la realizacion de publicaciones y formas de comunicacion.

c) Disefio y desarrollo

Este requisito se excluye del alcance del SGC ya que la UNPRG no disefia ni desarrolla

productos y/o servicios.

d) Compras

Este requisito se excluye del alcance del SGC ya que el area de biblioteca no depende de

los proveedores de manera critica para la ejecucion de los procesos.

e) Produccion y prestacion del servicio

Control de la produccion y prestacion del servicio. - La organizacion debe planificar y
llevar a cabo la produccion vy la prestacion del servicio bajo condiciones controlada; para
el &rea de biblioteca manejaremos en funcion a las siguientes condiciones:

e La informacidén a utilizar en los procesos siempre estara disponible, esta incluira

procedimientos y registros de los mismos.

e Para la ejecucion de los procesos se utilizaran los recursos asignados para los mismos,
en caso de necesitar recursos, se solicitara los mismos al vicerrectorado de Calidad

Educativa.

o El 4rea de biblioteca manejara un control interno de manera mensual del estado de los

indicadores de cada uno de los procesos.

Validacién de los procesos de produccion y prestacion del servicio. - La organizacion debe
validar todo proceso de produccion y de prestacién del servicio cuando los productos
resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento; No aplica porque el servicio

brindado por el area puede ser medido y controlado antes de ser brindado.
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Identificacion y trazabilidad. - Cuando sea apropiado la organizacion debe identificar el
producto por medios adecuados; todos los registros del area de biblioteca estan
identificados de tal manera que sean de facil ubicacion tanto de manera fisica como
digital, esto con la finalidad de corroborar el cumplimiento de los requisitos que se tenian

para el proceso.

Propiedad del cliente. - La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del
cliente mientras estan bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la
misma; esto aplica para la informacion que la organizacion posee sobre los docentes, la
cual serd solo usada por la organizacion para fines laborales y estara a disposicion del
propio docente cuando la solicite; para los bienes materiales, la organizacion brindara al
colaborador las condiciones de almacenamiento Y resguardo para mantener la integridad

de las mismas.

f) Control de los equipos de seguimiento y medicion

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion
a realizar y los equipos de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados, ademas del
proceso de auditorias laborales que permite una evaluacion a profundidad del desempefio
del &rea; acerca de equipos de seguimiento y medicion, propiamente no se necesitan de
equipos mas que los elementos informativos y de almacenaje fisico, que permitan tener

un acceso rapido en caso de la necesidad de verificar la medicion de un procedimiento.

1) Medicion, andlisis y mejora

a) Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicidn,
analisis y mejora necesarios; se ha establecido un proceso de auditorias laborales
mediante el cual se evaluara la situacion de los procesos del area de biblioteca, en este
proceso también se indican los pasos a seguir para establecer planes de accion que

permitan subsanar los incumplimientos encontrados.
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b) Medicién y monitoreo

Satisfaccion del cliente. - La organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion; periodicamente se realizard una evaluacion de satisfaccion por
parte de las areas; esta se realizara 3 meses después del ingreso del docente; asi mismo al
final del vinculo laboral se encuestara al colaborador para medir su satisfaccion mientras

laboraba en la organizacion.

Auditoria interna. - La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados; como se mencionaba antes, el area de biblioteca cuenta con un proceso de
auditorias laborales, el cual aplica a la organizacion como a las empresas que prestan un
servicio ala UNPRG, en este procedimiento se indican todos los pasos para realizar una

auditoria, asi como la frecuencia con la que debe realizarse.

Seguimiento y medicion de los procesos. - La organizacion debe aplica métodos apropiados
para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de
gestion de la calidad; una forma de medir los procesos es a través de los indicadores que
tiene cada uno; sin embargo, en el proceso de auditorias laborales se indica como se podra
evaluar el desempefio de los procesos del area.

Seguimiento y medicién del producto. - No aplica, puesto que el area aplica un servicio.

c) Control del producto no conforme

En el Procedimiento Tratamiento de Servicio no conforme, se detallan las acciones atomar

ante la presencia de un producto no conforme.

d) Analisis de los datos
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Los datos tomados en las mediciones de los indicadores y auditorias son analizados para
demostrar la adecuacion vy eficacia del SGC, y de esa manera identificar donde deben ser

realizadas las mejoras.

e) Mejora

Mejora continua. - La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, la jefatura del &rea de biblioteca velard por el

cumplimiento de las especificaciones del sistema de gestion de calidad.

Se utilizaran las siguientes herramientas de mejora continua:

0 Programa 5S.
] Kaizen.
] Circulos de Calidad.

Accion correctiva y accion preventiva. - El procedimiento Tratamiento de no
conformidades, contiene las pautas para el tratamiento de no conformidades definiendo
las directrices sobre identificacion, acciones inmediatas, analisis de causas, acciones

correctivas y preventivas.

j) Indicadores

No aplica.

k) Buenas practicas
Sequir el presente manual para la implementacion del Sistema de Gestion de calidad en el
area de Calidad Educativa.

I) Anexos a usar
Mapeo Procesos Calidad Educativa

Politica del Sistema de Gestion de Calidad
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Anexo 15: Politicas De Calidad

A) Propuestas, politica en sistematizacion e integracion de gestion

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

- Mejorar de forma continua el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad,
para que se mantenga de manera sostenible y sea un valor agregando en la

universidad.

- Atender los requerimientos de los usuarios (alumno y docentes), para asi poder

brindar un adecuado servicio satisfaciendo sus necesidades y expectativas.

- Promover mejoras en el proceso, implementando los ambientes con equipos,
instalaciones de alta tecnologia y propicios para el estudio y busqueda de
informacién de los usuarios, ademéas del desarrollo humano, buscando la

conservacion del patrimonio y de los recursos.

- Estimular y promover al personal y colaboradores con constantes

capacitaciones, para el desarrollo tato profesional como en la organizacion.

- Actuar de forma responsable y transparente, siguiendo las sus funciones y

desenvolviendo con ética como medio para orientar una conducta laboral

responsable.
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Anexo 16: Procedimiento De Control Documentario

A) Objetivo.

Establecer directrices para la elaboracion y control de documentos y registros.

B) Alcance

Aplica atoda la documentacion a ser utilizada en la UNPRG.

C) Definiciones.

Aprobacion. - Es la actividad en la que permite dar veracidad y validez a un documento,

para que pueda ser difundido e implementado.

Archivo. - Lugar en donde la biblioteca central conserva los documentos fisicos de la

oficina de manera ordenada y clasificada.

Carpeta. - Se refiere a la Carpeta de documentos vy registros de la Biblioteca central de la
UNPRG

Contenedor de archivos personales. - Lugar fisico, un formato de archivo donde se puede

almacenar varios tipos de documentos, videos, etc., de la biblioteca.

Documento. - Es un escrito y medio de soporte donde se acredita algo de la biblioteca.
Ejemplo: manual, procedimiento, registro, estandar de trabajo, guias ambientales, entre

otros.

Documentacion actualizada. - Se refiere a la documentacion actual, en la cual dependera

el orden tipo de documento.

Documento externo. - Es aquel documento que no es elaborado por el area o universidad y

que es utilizado dentro de las actividades de la empresa.
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Lista maestra de documentacion. - Lista donde se llevara el control de los procedimientos
de biblioteca Central UNPRG.

Registro. - Formato que contiene informacion de la realizacion de un procedimiento o

actividad.

Representante de Calidad Educativa. - Es la persona encargada de la biblioteca central, en
coordinacién con Oficina general de bibliotecas y el vicerrectorado académico de la
UNPRG - Lambayeque, que se haré cargo de realizar las actividades concernientes a los

procesos de gestion de calidad de la biblioteca.

D) Responsables y areas involucradas

ITE Biblioteca| Oficinagenerall Vicerrector
M Actividades central de biblioteca académico
1 Elaboracion, revision, cancelacion de documentos. X
2 Aprobacién de documentos de area. X
3 Revision y aprobacion. X X
4 Distribucion y comunicacion del procedimiento. X
5 Aplicacion del Procedimiento. X

E) Cliente y ambiente de trabajo
a) ldentificacién del cliente
Se considerara como clientes a los administrativos, estudiantes y docentes de la

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

b) Infraestructura y ambiente de trabajo
El ambiente de trabajo se dara en las instalaciones de la Biblioteca central de la UNPRG.

F) Subprocesos y actividades

a) Formato tipico de documentos
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En este caso del tipo y el tamafio de los documentos se sugiere utilizar Times New Roman

N° 12, en la cual se puede variar la letra de acuerdo a las tablas, graficas, fluyjogramas que

contengan demasiada informacion, sin que pierda extensa sin que esto implique que se

pierda la idea de lo explicado.

Para identificar un documento se utiliza el titulo del documento y el codigo.

La numeracion de los documentos debe cumplir las siguientes

tabla de abajo:

directrices descritas en la

Codificacién de Documentos en el Sistema de Gestion Ejemplo
UNPRG Biblioteca central Oficina
general de UNPRG.BC.O
biblioteca - GBO01
01
Nombre de la Codigo del &rea de | Secuencia del documento
empresa aplicacion indexado por item del &rea

Asimismo, el documento llevara el nimero de la revision, debajo del nimero se colocara

la fecha en que la revision ha sido realizada, y sera de la siguiente manera: Revisidn: N°

xxx. Fecha: dd/mm/yyyy, vy tiene que llevar el nimero de forma correlativa.

Los cambios que se realizan, ya sea cuando se agregan lineamientos o cuando se eliminan

deberan ser registrados en el cuadro de control de cambios, en la cual se encuentra en el

inicio de cada procedimiento, y solo debe colocarse los cambios de la version anterior al

documento.
Hoja de Control de Cambios
Fecha de Pagina Razon del Cambio
cambio modificada N° de Revision
10/04/2019 Todas Creacion del documento para su 00
implementacion
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Anexos:

Deberan mantener en la parte superior el codigo del documento del que provienen, el
nimero de anexo que corresponde en el documento y el nombre que lo identifica, por
ejemplo: UNPRG.BC.OGBO01

b) Emisidn, revision y control de documentos

La emision de un procedimiento se realizard para aquellas actividades o recomendaciones
que mejoran el desempefio de la organizacién, en la cual la biblioteca central emitird sus
informes de las actividades o procedimientos que realiza o deseen realizar, para ello una
vez elaborado el procedimiento se remite al jefe inmediato que es la Oficina general de
biblioteca, para que dé su aprobacion, y una vez autorizado, se remite al vicerrector
académico para su revision y aprobacion, si existe alguna observacion se remite al area
para que levante las observaciones.

Asimismo, los procedimientos deben analizarse, revisarse revaluarse en un plazo gque no

supere los 12 meses, ya que, pasando este periodo, el documento quedara sin validez.

c) Control de Copias

Modalidad de
Copia

Formato Sistematica

El archivo del documento se encuentradisponible de manera
electronica a través de la pagina web de la Universidad

Electrénico Nacional Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque, para que todos

los usuarios, trabajadores y docente pueden accedera ély

tener conocimiento de las actividades que se realicen.

Copia El procedimiento de las actividades también se realizaran

Controlada copias fisicas para la distribucidn a las areas respectivas, en
la cual tendra una identificaciéon “COPIA

Impreso CONTROLADA” (seusaraunsello de tinta que no sea
negraen todas las hojas), lo que distingue el original de las

mismas.
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COPIA CONTROLADA

Fecha: De la entrega fisica del documento
Asignadaa: Colocar del jefe deoficina de biblioteca
NUmero: Colocar el correlativo

El control de las copias impresas distribuidas sera actualizado por la biblioteca central, que
llevara el registro de las copias.

d) Control de registros

Los registros se completan de forma visible y se mantienen en condiciones ambientales
que no causen dafios, deterioros o pérdida, asi pues, para proteger y asegurar la integridad
y evidencias contenidas en los registros, se tiene que tener una adecuada forma de
archivamiento y almacenamiento para asi tener al alcance, seguros y en orden los

documentos.

Los registros se completan de forma legible y se mantienen en condiciones ambientales

que no causen dafios, deterioros o pérdida.

Para proteger y asegurar la integridad Yy evidencias contenidas en los registros, en la
Matriz de Control de Registros se define la forma de archivamiento y almacenamiento de
los mismos, esta matriz se encuentra en cada procedimiento. Tipo Indexacidn

Recopilacion Acceso Almacenamiento

Tipo Indexacion Recopilacion Acceso Almacenamiento Tiempo
Minimo de
Retencidr
Formato de o
. Area
Solicitud o
. Solicitante o
de Area/ NUmero / . o o Archivo biblioteca .
. Calidad servicio y oficina 1 afio
Requerim Fecha central
. general de
iento de o
biblioteca
Personal
Formato de Area/ Nmero / ] o Area Archivo biblioteca ]
Calidad servicio o 1 afio
Convocat Fecha Solicitante central
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oria y oficina
general de
biblioteca
Area
Formato de o
Solicitante . .
Incorpora . o o Archivo biblioteca .
) Calidad servicio y oficina 1 afio
cién de ) central
Numero / Fecha general de
Docentes o
biblioteca

- Para el control de registro se colocara el nombre.

- En la Indexacién se colocara la forma en como se dara el correlativo, puede ser en

funcion del area, jefe, fecha, entre otros.

- En recopilacion ira el area o persona encargada de realizar la recopilacion de los

registros para su almacenamiento.

- En acceso se colocard quienes pueden manejar Yy revisar la informacion del registro.

- En almacenamiento, se designara al area o persona que se encargara de guardar el

registro, puede darse de manera fisica o digital.

- Tiempo de retencién indica el tiempo que el documento tendra validez, luego de este

tiempo debera revisarse para validarlo nuevamente; en caso de no revalidarse, luego de

un mes adicional no tendra validez.

Codificacién de Documentos en el Sistema de Gestion Ejemplo
UNPRG XXXX YY 7z
Nombre de la Cédigo del area Secuencia del | Secuencia del
L UNPRG.BC.O
empresa de aplicacién documento documento
. . GBO01.PO1
indexado indexado en
por item del el
area procedimien
to.

e) Indicadores

Documentos Vigentes (DV). - En la cual se tendra la contabilidad y revision constante de

los documentos que se encuentran vigentes, para tener mas control de los mismos.

La formula de célculo es: NUumero de documentos activos / NUmero de documentos totales
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f) Buenas practicas

Se recomienda que todos los procedimientos y actividades que realice la Universidad sean
realizados mediante este procedimiento.

Revision anual de los procedimientos y actividades para evaluar el contenido de la

aplicacion.

g) Referencias

e Norma Internacional 1SO 9000:2005, Sistemas de Gestién de Calidad - Fundamentos vy
Vocabulario.

e Norma Internacional ISO 9001:2008, Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos
(Requisitos 4.2.3y 4.2.4).

e Ley 29783 Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo.

¢ D.S.005-2012-TR Reglamento de la Ley 29783 de Seguridad y Salud en el Trabajo.

h) Anexos a usar: Formato de Documentacion; Cadigos de Areas de Aplicacion; Lista

Maestra de Procedimientos
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Anexo 17: Descripcién De Puestos

A) Objetivo

Establecer los pasos para la creacion, modificacion de puestos de trabajo, reflejando los
cambios tanto en el Organigrama de la empresa como el Manual de Organizacion y

Funciones.

B) Alcance

Abarca al personal administrativo que tiene la UNPRG.

C) Definiciones
Aprobacion. - Es la actividad en la que permite dar veracidad y validez a un documento,

para que pueda ser difundido e implementado.

Archivo. - Carpeta fisica con los documentos de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Contrato (DECRETO LEGISLATIVO N° 728). — Es la modalidad de contrato de trabajo,
en la cual se obliga a prestar personalmente servicios para un empleador, bajo

subordinacion, a cambio de una remuneracion.

Por el contrato de trabajo, el trabajador se obliga a prestar personalmente servicios para un
empleador, bajo subordinacién, a cambio de una remuneracion.

Contenedor de archivos personales

Contenedor de archivos personales. - Lugar fisico destinado a almacenar los archivos del

personal administrativo.

Personal administrativo. - Se refiere al personal empleada de la universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo que se encarga de ordenar, organizar Yy disponer asuntos que se encuentran
bajo su responsabilidad, por cualquier tipo de modalidad de contrato y que recibe una

remuneracion mensual por sus servicios.
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Documentacion actualizada. - Se refiere a la documentacion actual, en la cual su vigencia

dependera del tipo de documento.

Fuerza laboral. - Denominacion al conjunto total de trabajadores administrativos de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en la cual también se le denomina sindicato de

trabajadores.

Organigrama. - Un organigrama es un esquema de la organizaciéon de una empresa, en la
cual se representa de forma grafica, se detalla la estructura de una empresa, sus

departamentales, puestos y dependencias jerarquicas.

Reglamento de organizacién y funciones. - ES un instrumento técnico nomativo de gestion, en
donde se detallan los puestos plasmados en el organigrama, sus funciones y b composicidn

de cada una de sus dependencias.

Puesto. - Es el ugar de Bbores conformado por un trabajador, en b cual tiere fuciones asignadas
dentro de b Uniersidad Nacional Pedro Ruz Gallo de Lambayeque.

Jefe de oficina general de bibliotecas. - Es la persona encargada de la oficina general de
bibliotecas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en la cual supervisara el
cumplimiento de las funciones y procesos de la biblioteca central

Remuneracion. - Es el pago mensual del puesto de trabajo por las funciones realizadas.

Suspension. - Es una sancién de un periodo de tiempo que el empleador estd facultado a

imponer al trabajador por motivos disciplinarios, o incumplimiento de alguna norma, en

la cual no recibird algunos beneficios, y asi poder lograr un cambio del empleado

D) Responsables y areas involucradas
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1| Elaboracién modificacién de y puestos. X X X
2| Elaboracién y modificaciones del organigrama. X X
3| Elaboracién y modificaciones de lineas de mando. X X
4| Elaboracion de Manual de organizacién y funciones. X
5| Entrega de manual de organizacién y funciones a trabajadores
X

E) Cliente y ambiente de trabajo

a) ldentificacion del cliente

Se considerara como cliente a todos los administrativos, estudiantes y docentes que

pertenezcan a la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

b) Infraestructura y ambiente de trabajo

La infraestructura necesaria para realizar este proceso sera: un ambiente de trabajo
necesario, para b operacion de los procesos, en la cuan debe ser un lugar donde se operan
diversos procesos, debe ser Optimo y proporcional a los trabajadores, considerando las
condiciones bajo las cuales se realiza un trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales

y de otro tipo, con acceso a la tecnologia.

F) Subprocesos y actividades

a) Establecer areas

En funcion a las actividades que se realicen, los trabajadores deben estar en ambientes
propicios para el desarrollo de sus actividades, amplios, ordenados con estantes,

computadoras, para asi poder tener un control del material, ayudando en el orden de
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trabajo y mejorando la eficiencia del mismo. Cabe tener en cuenta que el ambiente debe

estar adecuado en funcion a la cantidad de trabajadores de la universidad.

Creacion o modificacion de areas. - Es la creacién de un area supuesto en la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo, ya que existe un ambiente de biblioteca, solo se necesitaria

implementar y mejorar de acuerdo al servicio que se brinda.

b) Puestos

De acuerdo ala funcion de las actividades que se realicen y las necesidades que existan

se procederd a la creacion de puestos, en la cual tendra las siguientes caracteristicas:

o Nombre del puesto.

e Area de pertenencia.

e Persona a quien reportara, 0 por quien sera supervisado.
e Persona que le reportan o quienes supervisara.

e Descripcion de actividades que realizara.

¢ Condiciones de trabajo.

¢ Requisitos para ser ocupado.

A cada trabajador se le entrega la descripcion de su puesto de trabajo.

Creacion de puestos. — Se creara un puesto cuando exista las necesidad de requerir personal
y sus las labores no estan establecidas en la descripcién de otro puesto, por tal motivo al
momento de la creacion del nuevo puesto se evaluara, las funciones y caracteristicas a
asignar; en este caso si fuese necesario la implementacion de un puesto en la biblioteca
central se reunird con el Jefe de la Oficina general de bibliotecas, el Jefe de la oficina
general de recursos Humanos Y el Vicerrector académico, para proceder ala creacion del
puesto, posteriormente se plasmaran los cambios en el Manual de Organizacion y
Funciones de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, asi como en el organigrama si
es que fuera necesario.

Modificacion de puestos. - Solo se llega a modificar en los siguientes casos

113



e Cambio del nombre

¢ Afiadir o quitar actividades que realiza.

e Modificar a quien se reportard o lo supervisara.
¢ Modificar quienes le reportaran o supervisara.
¢ Modificacion de requisitos.

e Cambio de area a la que pertenece.

Para realizar el cambio deben reunirse el jefe de la oficina general de recursos Humanos y
Vicerrectorado Académico, luego del cambio se plasmaran los cambios en el Manual de

Organizacion y Funciones de la UNPRG, asi

c) Lineas jerarquicas.

Son las relaciones de dependencia entre los trabajadores administrativos, es decir a quienes
reportaran o seran supervisados Yy a quienes supervisaran o seran reportados. Se tendrd una
sola dependencia directa, para evitar descoordinacién en las Ordenes que puedan dar y

sigan una linea directa.

Establecer. - En caso que se cree un nuevo puesto se vera su linea jerarquica, de tal manera
que el trabajo que se realice sea de manera eficiente, en la cual los cambios se plasmaran

los en el Reglamento de Organizacion y funciones y en el Organigrama.

Modificacion. - Se realizaran modificaciones cuando se cambie algun supervisor o los
supervisados, o en el caso de alguna modificacion de un puesto, si es que necesario, por
tal motivo dichas modificaciones se plasmaran en el Reglamento de Organizacion y

funciones y en el Organigrama.
d) Organigrama.
Representara la estructura organizacional de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, es

decir las areas, puestos y lineas jerarquicas, en donde se realizara una revisién anual del

organigrama con la finalidad de poder establecer algunos cambios o mejoras del mismo,
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de acuerdo a b necesidad de b organizacion, la revision sera a cargo del jefe de la Oficina de

Recursos Humanos Y Vicerrectorado académico.

Establecer. - En caso de que se implementara un nuevo puesto, se plasmaran los cambios

en el Reglamento de Organizacion y funciones y en el Organigrama.

Modificacion. - En caso de la modificacién de algin puesto si es necesario, se plasmaran

los cambios en el Reglamento de Organizacion y funciones y en el Organigrama.

G) Indicadores

a) Cantidad de Puestos (CP)

Medira la cantidad de puestos presentes en la UNPRG.

b) Cantidad de Puestos Implementados anualmente (CPIA)

Mediré la cantidad de puestos creados durante el periodo de un afio.

c) Cantidad de Puestos Modificados anualmente (CPMA)

Medird la cantidad de puestos modificados durante el periodo de un afio.

F) Buenas Practicas

e Entregar a cada docente la descripcion de su puesto.

e Dar a conocer a los docentes el organigrama de la organizacion.

G) Referencias

¢ Proceso de Reclutamiento, Seleccion e Incorporacion.

H) Anexos a usar
Organigrama.
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Anexo 18: Reclutamiento, Seleccion E Incorporacion

A) Objetivo.

Establecer la metodologia necesaria para llevar a cabo un correcto proceso de
Reclutamiento y Seleccidon, escogiendo al docente mas adecuado para una posicion
indicada, teniendo en cuenta pardmetros para la atraccién, retencion y contratacion; asi

como las disposiciones para cumplir con la documentacion necesaria del nuevo

bibliotecario para iniciar una adecuada relacion laboral.

B) Alcance

Aplica atodas las necesidades que tiene la UNPRG de contratar personal para vacantes no

cubiertas, siendo estas de Docentes en totas sus modalidades.

Indica todas las actividades que se realizan desde el reclutamiento de candidatos hasta la

incorporacion del nuevo docente.

C) Definiciones

Aprobacion. - Es la actividad que permite dar validez a un documento para que éste pueda

ser difundido e implementado.

Archivo. - Se refiere a la Carpeta fisica que contiene los documentos de cada bibliotecario
de la UNPRG.

Base de datos de Curriculos. - Carpeta que contiene los curriculos de posibles candidatos

para vacantes.

Candidato. - Se refiere a la persona que participa de un proceso de reclutamiento, seleccion

e incorporacién dado por la UNPRG para cubrir una vacante especifica.
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Carpeta. - Se refiere a la Carpeta electronica de la red interna de la UNPRG, que contiene
los documentos y registros del area.

Cliente. - Es el jefe de area solicitante de la contratacién de un nuevo bibliotecario.

Bibliotecario. - Se refiere a toda persona que labora en la biblioteca de la UNPRG, que

recibe una remuneracién periddica por sus servicios.

Contrato (DECRETO LEGISLATIVO N° 728). - Por el contrato de trabajo, el trabajador
se obliga a prestar personalmente servicios para un empleador, bajo subordinacién, a

cambio de una remuneracion.

Documentacion actualizada. - Se refiere a la documentacion vigente, su vigencia
dependera del tipo de documento.

Documentacion superada. - Se refiere a la documentacion desactualizada que ha sido

reemplazada por una revision posterior.

Distribucion. - Caso de Documentos: Accion de dar al documento una oportuna

colocacion/ubicacion o destino conveniente.
Formato de Convocatoria. - Es el documento donde se colocaran las caracteristicas del o
los puestos a solicitar, este servird para publicar la convocatoria en medios de

comunicacion.

Identificacion. - Caso de Documentos: Accion de relacionar un documento con un

procedimiento determinado.

Representante de biblioteca. - Es cualquier persona perteneciente al area de biblioteca.,

que se hara cargo de realizar las actividades concernientes a los procesos del area.

Requisito. - Es la caracteristica o la condicion que un candidato debe cumplir.
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Revision. 1SO: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y

eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Solicitud de Requerimiento de Personal (SRP). - Es el documento que da inicio a todo

proceso de Reclutamiento, Seleccion e Incorporacion, en este se indica la necesidad de

cubrir una vacante o varias vacantes dentro de la UNPRG, en este se detallan la posicion,

las actividades a realizar, asi como otros datos que permitan iniciar un correcto proceso.

Vacante de Urgencia. -- Es aquella posicion que debe ser cubierta en el menor tiempo

posible debido a su importancia u otra situacion especial.

D) Responsables y areas involucradas
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1 | Realiza la Solicitud de Requerimiento de Personal. X
2 | Recibir y aprobar Requerimiento de Personal enviado. X
3 | Aprobar Solicitudes de Requerimiento de Personal. X
4 | Definicidn del perfil del puesto acubrir.
5 | Entrevistas a candidatos seleccionados. X X X
6 | Supervisarel desarrollo del proceso. X
7 | Recepcion de CV y manejo de Base de Datos. X
8 | Realizar inspecciones para identificar y retirar documentos X
superados
9 | Aplicacion y correccion de evaluaciones a candidatos
X
seleccionados.
10 | Coordinar entrevistas a candidatos seleccionados. X
11 | Coordinaciones para incorporacion, apertura del archivo X

personal del nuevo docente.

E) Cliente y ambiente de trabajo
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a) Identificacion del cliente

Se considerarad como cliente a todas las areas, jefes de Carrera o Decanos de las diversas
facultades que pertenezcan a la UNPRG.

b) Infraestructura y ambiente de trabajo

La infraestructura necesaria para realizar este proceso serd: Una computadora con
acceso a internet, un correo electronico, una base de datos con los docentes, un teléfono,
un ambiente para el almacenamiento de documentacién, materiales de escritorio,

transporte, entre otros.

El ambiente de trabajo sera un lugar que tenga las condiciones necesarias para atender a
los docentes.

F) Desarrollo

a) Identificacion del cliente y requisitos

Se considerara como cliente al jefe de Carrera, Decano o &rea solicitante que requiera
incorporar uno 0 mMas nuevos docentes para ocupar una vacante, esta necesidad la
comunicard al area de biblioteca mediante la Solicitud de Requerimiento de Personal —
SRP.

Una vez recibida la SRP, un representante del area de biblioteca identificard los requisitos
contenidos; éstos seran revisados por el cliente y el jefe del area de Calidad Educativa,
evaluando asi la aprobacion de la SRP, en caso de no aprobar la SRP se comunicara al
cliente para que haga las correcciones necesarias y envie una nueva SRP. En caso de
aprobar la SRP se procederd con el inicio de la convocatoria usando el formato de

Convocatoria.

b) Infraestructura y ambiente de trabajo
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La infraestructura necesaria para realizar este proceso serd: Una computadora con acceso
a internet, un correo electronico, una base de datos con los candidatos, un teléfono, un
ambiente para la realizacion de entrevistas, materiales de escritorio, transporte, entre

otros.

El ambiente de trabajo serd un lugar que tenga las condiciones necesarias para generar
confianza con los candidatos, en este ambiente se realizaran las evaluaciones, entrevistas

y las posteriores reuniones de incorporacion al candidato seleccionado.

¢) Actividades del proceso

Generacion de Requerimiento de Personal: Una vez aprobada la SRP el area de Calidad
Educativa — Gestion Docente formalizara el requerimiento de personal a través del
Formato de Convocatoria, para la realizacion de este formato tendremos en cuenta el
perfil que se tenga en la Descripcion del Puesto solicitado y los requisitos dados en la
SRP.

Para puestos nuevos 0 que no contengan su descripcion, el jefe del area solicitante se
reunira con el jefe del area de biblioteca para la elaboracion del mismo; en caso que la
descripcion a realizar corresponda a una jefatura de &rea se reunirdn Vicerrector de
Calidad Educativa vy el jefe de Gestiébn Docente para la elaboracién de la descripcion. En
caso que la vacante se necesite cubrir enel menor tiempo posible, la SRP pasara de frente

a la parte de Reclutamiento, regularizando posteriormente el formato de convocatoria.

Reclutamiento: Una vez que tengamos el Formato de Convocatoria, procederemos a
realizar el reclutamiento de candidatos, puede hacerse de manera interna o de manera
externa y tendremos una fecha limite para recibir postulaciones.

Para el reclutamiento interno, publicaremos el contenido del Formato de Convocatoria,
dentro de los ambientes de la UNPRG, con la finalidad de que nuestros docentes también

puedan postular.
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Para el reclutamiento externo, publicaremos el contenido del Formato de Convocatoria
en diversos medios de comunicacion como diarios o internet. En caso que sea necesario,

el reclutamiento lo realizaremos de ambas formas.

En caso de una Vacante de Urgencia, apenas se tenga la SRP se lanzara la convocatoria

0 se usard la Base de Datos de curriculos.

Depuracién: Al dia siguiente de la finalizacién del reclutamiento, el representante de
biblioteca realizara la pre-seleccion de los candidatos que cumplen con los requisitos

definidos en el Formato de Convocatoria.

Evaluaciones, Entrevistas y Clase Modelo: El representante de Calidad Educativa
coordinara las evaluaciones con los candidatos pre- seleccionados, indicando la fecha y
el lugar de realizacién. En la evaluacion psicotécnica mediremos las actitudes, asi como
capacidades numéricas, de ldgica, de relacion, entre otras. El representante de recursos
humanos sera el encargado de revisar las evaluaciones, indicando los preseleccionados
que pasaran a la entrevista. Los seleccionados seran programados a dictar una clase
modelo con un jurado calificador compuesto por el Jefe de Calidad Educativa, el Jefe de
Gestion docente, docentes pertenecientes a la organizacion especialistas en la materia de

la convocatoria y de ser necesario el Vicerrector de Calidad Educativa.

El representante de Calidad Educativa coordinara las entrevistas con los candidatos pre-
seleccionados que pasaron la evaluacion psicotécnica y la aprobacion de la clase modelo,
indicando la fecha y lugar de realizacion; asi como, con el jefe del area que solicitdo la
convocatoria ya que realizara las mismas en conjunto a un representante del area de
biblioteca.

En caso de vacante de urgencia, las evaluaciones, entrevistas y clases modelos se las
programaremos en paralelo al reclutamiento, es decir, cuando tengamos postulantes en la
convocatoria, los iremos entrevistando y evaluando, con la finalidad de ahorrar tiempo y

cubrirla lo antes posible.
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Examen Meédico: Del ranking de candidatos se procederd a enviar a examen medico al
primero o primeros en funcion de la cantidad de vacantes, el tipo de examen médico sera

realizado, todo el costo serd asumido por la UNPRG.

En caso de ser puestos de vacante de urgencia, el examen médico sera realizado a la

brevedad posible y se aplicara al candidato més calificado para la vacante.

Oferta de empleo: De pasar el examen médico, los candidatos recibiran del representante
de Calidad Educativa la oferta de empleo a través de una Carta Oferta de Empleo, en este
documento se indicaran datos como el cargo, tipo de contrato, tiempo de contrato,
remuneracion, entre otros; ademas se le enviara el Formato de Incorporacion de personal,
para ser traido. El candidato tendrd un tiempo para enviar su respuesta indicando la
aceptacion o la no aceptacion de la Carta Oferta de Empleo. En caso de que no la acepte
se procedera a enviar la Carta Oferta de Empleo al siguiente candidato ubicado en el
ranking. En caso de si ser aceptada, el representante de Calidad Educativa le indicard al
candidato seleccionado la fecha en que debera incorporarse a la UNPRG, asi como los
documentos que debera traer para la apertura de su archivo personal. A su vez enviard un
mensaje al resto de postulantes agradeciendo por su participacion y dando a conocer que

la vacante ya fue ocupada.

Documentacion para incorporacion: Una vez recibida la Carta Oferta ya aceptada por
parte del candidato seleccionado, el representante de Calidad Educativa le comunicara la
fecha de incorporacién a la UNPRG, asi como los documentos que debera traer para la
apertura de su archivo personal. Dentro de los documentos que el candidato debera traer
son: Formato de Incorporacién de Personal, Partida de Nacimiento, 2 Copias de DNI, 2
fotos tamafio pasaporte, certificados de antecedentes penales, judiciales y policiales, CV
documentado, certificado de cuarta categoria, certificado de estudios y la carta oferta de

empleo firmada.
Incorporacion: En la fecha indicada el representante de Calidad Educativa recibira al

docente a incorporarse, se movilizaran a una oficina para reunirse e iniciar el proceso de

incorporacion.
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El representante de Calidad Educativa realizard una presentacion de la Universidad,

ademas de indicarle al seleccionado algunas caracteristicas del puesto.

Terminada la presentacion, el seleccionado entregara los documentos solicitados v llenara
la Hoja de Ruta de Ingreso indicando la documentacion faltante, a la par el representante
de Calidad Educativa efectuara los contratos de trabajo, en caso que falten documentos,
el nuevo docente debe comprometerse atraerlos para completar su archivo personal. Una
vez terminado los contratos se procedera a la firma de los mismos y a la presentacion del

nuevo docente a los demas miembros de la empresa y en especial a su area de trabajo.

Encuestas: Se procedera al llenado de las encuestas que estdn en la Hoja de Ruta de
Ingreso, una encuesta es acerca del nivel de satisfaccion de nuestras incorporaciones y
otra es acerca del nivel de satisfaccion del cliente del proceso, es decir, por parte del area,
decano o director de carrera solicitante, esta se realizard tres meses después de la

incorporacion.

Apertura de Archivo Personal: Despues de concluida la incorporacion, el representante
de Calidad Educativa procedera a la apertura del archivo personal del nuevo docente,
escogerd la Caratula del Archivo Personal segin la categoria o modalidad y armara el
archivo segin el Formato del Archivo Personal. Luego procederé a almacenar el archivo
personal del nuevo docente en el lugar correspondiente. Finalmente procedera a

regularizar los contratos con el Ministerio de Trabajo.

d) Indicadores Tiempo promedio de incorporacion (TPI)

Medira el tiempo promedio para cubrir una vacante, se tomard en cuenta desde la fecha
de elaboracion de la Solicitud de Requerimiento de Personal hasta la fecha de
incorporacion del nuevo o nuevos docentes.

TPI= fecha de incorporacion — fecha de SRP

e) trabajadores incorporados (DIM)

Medir la cantidad de docentes incorporados por mes.
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f) trabajadores incorporados (DIA)

Medira la cantidad de trabajadores incorporados por afio.

g) Cantidad de postulantes por vacante (CPV)

Medira la cantidad de postulantes por vacante solicitada

G) Buenas précticas

e Hacer seguimiento al nuevo docente en caso de documentacién faltante para
completar su archivo personal, se le dard un plazo para completarlo.

e Después de completar la incorporacion el representante de Calidad Educativa
enviard un correo a todos los docentes de la facultad perteneciente indicando la nueva
incorporacion.

e A penas ingrese ala UNPRG la nueva incorporacion se gestionara su correo, asi
como los elementos que utilizara en sus labores.

e Posterior ala firma del contrato el representante de Calidad Educativa regularizara
el mismo en el Ministerio de Trabajo, una vez realizado este trdmite se le entregara una
copia del contrato al trabajador.

e El representante de Calidad Educativa segun el tipo de contrato actualizara los
datos de la fuerza laboral (Proceso de Gestion Docente).

e Se le asignara un Seguro Laboral, en caso que sea necesario (Proceso de Beneficios
y Amonestaciones).

e Tratar de verificar en paralelo los antecedentes de los candidatos.

e Una vez incorporado el nuevo personal se procedera a brindarles las inducciones
correspondientes antes del inicio de sus labores.

e En la Hoja de Ruta de Ingreso, en la parte de Documentacion para incorporacion,
en caso que no sea necesario se colocara “No Aplica”.

e Lanzamiento de convocatorias periddicas con la finalidad de tener una base de

datos de Curriculo que se utilizardn para vacantes de urgencia.
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H) Referencias
e Proceso de Gestibn Docente de la UNPRG.

e Proceso de Administracion de Beneficios y Amonestaciones de la UNPRG

e Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo http//www.trabajo.gob.pe
e D.S.N°003-97-TR. TEXTO UNICO ORDENADO DEL DEC. LEG. N° 728, LEY

DE PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD LABORAL. DECRETO
LEGISLATIVO N°728
e LEY N°29497 — Ley Procesal del Trabajo

1) Anexos a usar

e Formato de Solicitud de Requerimiento de Personal.
e Formato de Convocatoria.

e Carta Oferta de Empleo.

e Formato de Incorporacion de Personal.

e Caratula del Archivo Personal.

e Formato del Archivo Personal.

e Hoja de Ruta de Ingreso.

J) Control de registros

: Tiempo
Tipo Indexacion| Recopilacion Acceso Almacetr:) amieN|  Minimo de
Retencién
Formato de Solicitud Area/ Calidad Cliente y Archivo
de Requerimiento Namero / Educativa Calidad Calidad 1 afio
de Personal Fecha Educativa Educativa
Area/ . Cliente y Archivo
E‘;L”\}a;(?atdo‘iia NGmero / gjﬁg:ﬂva Calidad Calidad 1 afio
Fecha Educativa Educativa
Formato de Area/ . Cliente y Archivo
L , Calidad . . -
Incorporacion de Numero / Educativa Calidad Calidad 1 afio
Personal Fecha Educativa Educativa
. Area/ . Cliente y Archivo
Hoja Idne ?e‘it: d | Numero / Ejgg:ﬂva Calidad Calidad 1 affo
9 Fecha Educativa Educativa
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Anexo 19: Evaluacién de desempefio

A) Objetivo.

Establecer las formas y pasos para la evaluacién de todos los bibliotecarios de la UNPRG.

B) Alcance

Abarca a todos los docentes que tiene la UNPRG.

C) Definiciones

Aprobacion. - Es la actividad que permite dar validez a un documento para que este
pueda ser difundido e implementado.

Aprobacion de evaluacion. - Pasar un estandar minimo de calificacién para una prueba o

evaluacion.
Archivo. — Carpeta fisica que contiene los documentos de cada bibliotecario de la UNPRG.
Contrato (DECRETO LEGISLATIVONC 728). - Por el contrato de trabajo, el trabajador se
obliga a prestar personalmente servicios paraun empleador, bajo subordinacion, acambio

de una remuneracion.

Contenedor de archivos personales. - Lugar fisico destinado a almacenar los archivos
personales de los docentes activos.

Docente. - Se refiere a toda persona que labora en la UNPRG, por cualquier tipo de

modalidad de contrato y que recibe una remuneracién periddica por sus Servicios.

Docente activo. - Se refiere a todo docente de la UNPRG, que mantiene un vinculo laboral

activo con la universidad, en funcidon a una fecha determinada.
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Docente cesado. - Se refiere a todo docente de la UNPRG, que dej6 de mantener un vinculo

laboral con la Universidad, en funciobn a una fecha determinada.

Documentacion actualizada. -Se refiere ala documentacién vigente, suvigencia dependera

del tipo de documento.
Fuerza laboral. - Denominacién al conjunto total de docentes de la UNPRG.
Representante de Calidad Educativa. - Es cualquier persona perteneciente al area de
Calidad Educativa de la UNPRG, que se hard cargo de realizar las actividades

concernientes a los procesos del area.

D) Responsables y areas involucradas
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1 Elaboracién de cronograma de evaluaciones. X X
2 Comunicacién con docentes para X X
autoevaluacion.
3 Coordinacion de evaluaciones por pares y por X X X X X
supervisores.
4 Elaboracién de resumen de X
evaluaciones.
5 Archivo de evaluaciones en files de docentes X

E) Cliente y ambiente de trabajo

a) ldentificacién del cliente

Se considerara como cliente a todos los docentes que pertenezcan a la UNPRG.
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b) Infraestructura y ambiente de trabajo

La infraestructura necesaria para realizar este proceso sera: Una computadora con acceso
a internet, un correo electronico, una base de datos con los docentes, un teléfono, un
ambiente para el almacenamiento de documentacion, materiales de escritorio,
transporte, entre otros.

F) Subprocesos y actividades

a) Evaluaciones

Se evaluara periodicamente a cada docente de la UNPRG, las evaluaciones se realizaran
una semana antes de la finalizacion del contrato del docente, y ayudardn en la decision de

renovacion de contrato o para la promocion hacia un mayor nivel jerarquico.

Se realizara un cronograma de evaluaciones, el cual estara en funcién a los contratos de
trabajo y se actualizar4d de acuerdo a las incorporaciones; el formato a utilizar seréd

Cronograma de evaluaciones.

Las evaluaciones tendrdn una vigencia de un afio desde el inicio de labores del trabajador

segun lo indicado en el contrato de trabajo.

Tipos evaluaciones. - Se consideraran tres tipos evaluaciones:

¢ Autoevaluacion (AE): En esta evaluacion el docente calificard su desempefio dentro de
la organizacion.

e Evaluacion por pares (EP): En esta evaluacion, el docente sera calificado por un
compafiero de la misma &rea de trabajo, sera de caracter anénimo.

e Evaluacion por supervisor (ES): En esta evaluacion, el docente sera calificado por su
docente supervisor o de mayor rango por modalidad de contrato o especialista en la

rama de investigacion.
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Actividades para la evaluacion. -

¢ Dos semanas antes de la finalizacién de su contrato el docente sera citado por el area de
biblioteca, en esta reunion se le alcanzara al docente una autoevaluacién que debera
llenar inmediatamente, el formato a usar sera Formato de evaluacion y se usara la parte
denominada autoevaluacion.

e Paralelamente el representante de Calidad Educativa coordinara una reunion con el
supervisor del docente, para que realice la calificacion llenando el Formato de
evaluacion y se usara la parte denominada evaluacion por supervisor.

e Se citard a un compariero de area del docente evaluado, para que realice la calificacion
llenando el Formato de evaluacién y se usara la parte denominada evaluacion por pares.

e Posterior a las evaluaciones, el area de biblioteca ponderara las mismas, llenando el
Formato de evaluacion y se usara la parte denominada resumen de evaluacion.

o El 4rea de biblioteca tendra en cuenta el resumen de evaluacion para la posible
renovacion de contrato de los docentes o para la promocién a un cargo de mayor nivel

jerarquico.

G) Indicadores

a) Cantidad de docentes a evaluar (CCAE)

Es la cantidad mensual de docentes que deben ser evaluados en funcion del vencimiento

de sus contratos.

b) Tasa de evaluaciones (TE)
Medira el porcentaje mensual de docentes que tienen por lo menos una de las 3
evaluaciones en funcion de la CCAE.

c) Tasa de autoevaluaciones (TAE)

Medira el porcentaje de docentes que tienen su autoevaluacién en funcion de la CCAE.
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d) Tasa de evaluaciones por pares (TEP)

Medira el porcentaje de docentes que tienen la evaluacion por pares en funcion de la CCAE.

e) Tasa de evaluaciones por superiores (TES)

Medira el porcentaje de docentes que tienen la evaluacién por supervisores en funcion de
la CCAE.

f) Tasa mensual de aprobados

Porcentaje mensual de docentes que han aprobado el resumen de las evaluaciones

(ponderado de las 3), aprobaran cuando tengan un promedio mayor a 13, se sacara en

funcion al valor de la FLM (fuerza laboral mensual).

H) Buenas précticas

(1 Se recomienda hacer seguimiento de la vigencia de los contratos.

(1 Mantener en un archivo digital los resimenes de las evaluaciones.

I) Referencias

e Proceso de Gestion de personal.

J) Anexos a usar

e Formato de Evaluacién

e Cronograma de evaluaciones
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Anexo 20: Capacitacion Y Desarrollo

A) Objetivo.

Establecer los lineamientos a seguir para fomentar el desarrollo tanto personal como

profesional de los docentes de la UNPRG, asi como la posibilidad de capacitaciones en

temas especfificos que permitan un mejor desarrollo de sus actividades.

B) Alcance

Abarca a todos los docentes que pertenecen a la UNPRG.

C) Definiciones

Aprobacion. - Es la actividad que permite dar validez a un documento para que este

pueda ser difundido e implementado.

Archivo. - Carpeta fisica Con los documentos de cada docente de la UNPRG.

Ausencia. -Es la accién de dejar de realizar actividades laborales por cierto periodo de

tiempo, excepto periodos vacacionales.

Boleta de ausencia de personal (BAP). - Es el formato donde se indicara el motivo de

ausencia, seré evaluado por el area de biblioteca para su posterior aprobacion.

Capacitacion interna. - Se refiere a toda capacitacion que es dictada por un miembro de la

Universidad.

Contrato (Decreto Legislativo N° 728). - Por el contrato de trabajo, el trabajador se obliga
a prestar personalmente servicios para un empleador, bajo subordinacion, a cambio de

una remuneracion.
Contenedor de archivos personales. - Lugar fisico para almacenar los archivos personales

de los bibliotecarios activos.
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Docente. - Se refiere a toda persona que labora dictando clases en por la UNPRG, por
cualquier tipo de modalidad de contrato y que recibe una remuneracion periddica por sus

servicios.

Docente activo. - Se refiere a todo docente por la UNPRG, que mantiene un vinculo laboral

activo con la organizacion, en funcién a una fecha determinada.

Docente cesado. -Se refiere atodo docente por la UNPRG, que dejé de mantener un vinculo

laboral con la organizacién, en funcién a una fecha determinada.

Desarrollo personal. - Conjunto de acciones que llevan a la persona a mejorar en temas

emocionales, de liderazgo, responsabilidad, entre otros.

Desarrollo profesional. - Conjunto de acciones que llevan a la persona a mejorar en temas

profesionales.

Documentacion actualizada. - Documentacion vigente, su vigencia dependera del tipo de

documento.

Fuerza laboral. - Denominacion al conjunto total de bibliotecarios de la UNPRG.

Permiso CP. - Tipo de ausencia donde el docente mantiene su remuneracién. Abarca

descansos médicos u alguna situacién sujeta a evaluacion por el area de biblioteca.
Permiso SP. - Tipo de ausencia donde el bibliotecario no mantiene sus beneficios de

remuneracion.

Representante de Calidad Educativa. - Persona perteneciente al area de biblioteca de la
UNPRG, que se hara cargo de realizar las actividades concernientes a los procesos del

area.
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Remuneracion. - Es el pago periédico dado como contraprestacion al servicio brindado por

un docente.

Suspension. - Es el periodo de tiempo en el cual un docente que deja de realizar sus
actividades laborales por indicacién de la organizacion; se dara por motivos
disciplinarios, es decir, en caso que el docente incumpla alguna norma; en este periodo

el docente no recibira algunos beneficios.

Vacaciones. - Es el periodo de tiempo en el cual un docente deja de realizar sus
actividades laborales, este periodo se asignara anualmente en funcion del tiempo que el
docente lleve en la empresa, durante este periodo el trabajador recibe sus beneficios

normales.

D) Responsables y &reas involucradas
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1 | Coordinar asesoria psicoldgica. X X X
2 | Elaboracion de cronograma de capacitaciones. X X X
3 | Realizacion de solicitud de capacitacion. X
4 | Recepcion de solicitudes de capacitacion. X
5 | Evaluary aprobar solicitudes de capacitacion. X X X
6 | Realizacion de BAP’s y archivo en files de trabajador. | X X
7 | Seguimiento de indicadores e informes. X X

E) Cliente y ambiente de trabajo

a) ldentificacién del cliente
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Todos los docentes que pertenezcan a la UNPRG.

b) Infraestructura y ambiente de trabajo

La infraestructura necesaria para realizarlo serd: Una computadora con acceso a internet,
correo electrénico, base de datos de trabajador, teléfono, ambiente para almacenar
documentacion, materiales de escritorio, transporte, entre otros.

F) Subprocesos y actividades

a) Desarrollo Personal

Abarcara todas las actividades que conlleven a la mejora de los docentes en el aspecto
personal. Para ello la UNPRG brindard a sus docentes las herramientas y servicios

necesarios para lograr esta mejora.

Asesoria Psicoldgica. - La UNPRG contara con el apoyo esporadico de un profesional en

el aspecto psicoldgico, quien atendera las consultas que los docentes puedan realizar.
Se programard a todos los docentes para que cada uno tenga una charla de manera
bimestral, asi mismo de manera bimestral se programard una charla grupal para todos los

docentes.

El representante de Calidad Educativa se encargard de controlar la asistencia de los

docentes.
Cursos. - En funcion a las necesidades que tengan los docentes y a la situacion de la
empresa tanto en clima laboral como financiera se evaluara la posibilidad de fomentar

cursos ya sea dentro o fuera de las instalaciones de la UNPRG.

b) Desarrollo Profesional
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Abarcara todas las actividades que conlleven a la mejora de los docentes en el aspecto
profesional. Para ello la UNPRG brindard a sus docentes la posibilidad de realizar
capacitaciones respecto a un tema especifico para mejorar el desempefio en sus
actividades académicas Y laborales.

Capacitaciones dadas por la UNPRG. - Se realizara un cronograma anual de las
capacitaciones que tendran los docentes, abarcaran las capacitaciones internas y externas,
este cronograma sera manejado por el area de biblioteca mediante el formato cronograma

de capacitaciones, se actualizard de manera mensual y se dara a conocer a los docentes.

Las capacitaciones internas seran aquellas dictadas por los mismos docentes, se coordinara

con el encargado para el establecimiento de la fecha y tematica.

Las capacitaciones externas seran aquellas dictadas por personas ajenas a la UNPRG, ya

sea dentro o fuera de las instalaciones de la empresa.

Actividades para una capacitacion interna:

¢ Segun el cronograma que planificara Calidad Educativa, sera inicios de afios, se
coordinara con el area o persona encargada de dictarla 7 dias antes de la fecha
programada.

e Una vez aprobada la fecha, el representante de Calidad Educativa separard un ambiente
dentro de la Universidad para la realizacion de la capacitacion y se asegurard de la
disponibilidad de los materiales y equipos a utilizar.

e Un dia antes de la fecha de la capacitacion, el representante de Calidad Educativa se
encargara de informar a los docentes la realizacion de la misma.

o El dia de la capacitacion, el representante de Calidad Educativa llevara el control de
asistencia de los docentes.

e Posterior a la capacitacion el area de Calidad Educativa emitira un certificado a los
asistentes, la emision de este certificado dependera del tipo y duracion de la
capacitacion.

e Actividades para una capacitacién externa:
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¢ Segln el cronograma que planificara Calidad Educativa, se coordinard con la persona
encargada de dictarla 7 dias antes de la fecha programada.

e Coordinar con todas las facultades la disponibilidad de los bibliotecarios para la fecha
programada, en caso de no haber disponibilidad de los bibliotecarios se vera la
posibilidad de un cambio de fecha, de tal manera que se asegure la asistencia de la
mayoria de los docentes.

e Una vez aprobada la fecha, el representante de Calidad Educativa separard un ambiente
dentro de la empresa o fuera de ésta para realizar la capacitacion y se asegurara de la
disponibilidad de los materiales y equipos a utilizar.

e Un dia antes de la fecha de la capacitacion, el representante de Calidad Educativa se
encargara de informar a los bibliotecarios la realizacion de la misma.

o El dia de la capacitacion, el representante de Calidad Educativa llevara el control de
asistencia de los bibliotecarios.

e Posterior a la capacitacion el area de biblioteca emitird un certificado a los asistentes, la
emision de este certificado dependera del tipo y duracion de la capacitacion.

Capacitaciones Solicitadas por docentes. - Los docentes mediante el formato Solicitud de
Capacitacion presentaran una solicitud al area de Calidad Educativa — Gestion Docente
para indicar su participacién en una capacitacion; enésta indicaran fecha de inicio, fecha
de fin, duracion, lugar y solicitar el posible apoyo econémico de la empresa.

El area de biblioteca evaluard la solicitud del docente y podran darse los siguientes casos:

e Aprobar la ausencia del docente en los dias de capacitacion justificando la falta; los dias
no laborados el trabajador podra recuperarlos con otras jornadas, podran ser
descontados de su periodo vacacional o descontados de su remuneracion, esto se
acordara entre el bibliotecario y el area de Calidad Educativa

e Gestion Docente. Para esta situacion la empresa no aportard econémicamente. El
representante de Calidad Educativa se encargard a su vez de llenar el formato Boleta de
Ausencia de personal - BAP y colocarlo en el archivo personal del docente.

¢ Aprobar la ausencia del docente en los dias de capacitacion justificando la falta; los dias
no laborados el trabajador podra recuperarlos con otras jornadas, podran ser
descontados de su periodo vacacional o descontados de su remuneracion, esto se

acordara entre el bibliotecario y el area de Calidad Educativa.
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G) Indicadores

a) Cantidad de capacitaciones por afio (CCA)
Medira la cantidad de capacitaciones realizadas a lo largo del afio.

b) Tasa de realizacion de capacitaciones (TRC)
Medira el porcentaje de realizacion de las capacitaciones
c) Tasa de asistencia asesoria psicoldgica (TAAP)

Medira el porcentaje de asistencia de los bibliotecarios a las asesorias psicologicas
individuales y grupales.

d) Tasa de asistencia a capacitaciones (TAC)

Medir4 el porcentaje de asistencia de los bibliotecarios a las capacitaciones sin considerar
asesorias psicologicas.

e) Costo total de capacitacion (CTC)
Es el valor anual detallado de los costos de las capacitaciones, incluye asesoria
psicologica.

H) Buenas précticas

e Se recomienda hacer seguimiento a las asesorias psicoldgicas, pedagogicas y de
investigacion y avances tecnologicos segun las especialidades de cada facultad con la
finalidad de obtener una alta tasa de asistencia por parte de los docentes.

e Realizar el cronograma de capacitaciones como maximo hasta la segunda semana del
mes de enero de cada afio.

e Manejar registros de asistencia a todas las capacitaciones.

1) Referencias
e Proceso de Gestion de biblioteca.
¢ Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo http//www.trabajo.gob.pe

¢D.S. N °012-92-TR

J) Anexos a usar: Cronograma de capacitaciones; Solicitud de capacitacion
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Anexo 21: Plan de Mejora

A) Objetivo.

Establecer los medios por los cuales la UNPRG mantendrd la comunicacion y los flujos

de informacion de la misma.

B) Alcance

Este procedimiento es aplicable a procesos del area de biblioteca y abarca:

e El intercambio de documentos, informacién y coordinaciones entre areas.

¢ El intercambio de documentos, informacion y coordinaciones entre la Universidad vy
trabajadores.

¢ El intercambio de documentos, informacién y coordinaciones  entre la Universidad y
los clientes.

e El intercambio de documentos, informacion y coordinaciones entre la Universidad y los
proveedores.

e Flujos de informacion entre las diferentes &reas de la empresa.

C) Definiciones

Comunicacion. - Proceso mediante el cual se emite informacion logica, clara y oportuna,
entre un emisor y uno 0 varios receptores ya sea en forma oral, escrita o cualquier otro
medio, con la finalidad de que exista una retroalimentacion.

Comunicacion externa. - Comunicacion establecida entre la UNPRG vy sus clientes.

Comunicacion interna. - Comunicacién establecida entre las areas de la UNPRG.

Archivo. - Carpeta fisica con los documentos de cada bibliotecario de la UNPRG.
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Carpeta. - Se refiere a la Carpeta electronica de la red interna de la UNPRG, que contiene
los documentos y registros del area.

Contenedor de archivos personales. - Lugar fisico destinado a almacenar archivos
personales de docentes activos. Documento Informacion y su medio de soporte. Ejemplo:

manual, procedimiento, registro, estandar de trabajo, guias educativas, entre otros

Documentacion actualizada. - Se refiere a la documentacion vigente, su vigencia

dependera del tipo de documento.

Documento externo. - Documento que no es elaborado por la UNPRG que es utilizado

dentro de las actividades de la Universidad.

Representante de Calidad Educativa. - Es cualquier persona perteneciente al area de
Calidad educativa — Gestion Docente de la UNPRG, que se hara cargo de realizar las
actividades concernientes a los procesos del area.

D) Responsables y areas involucradas
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3+ v ko] =
B J= 9 |2 §
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= 49 §5 |5 3
Actividades © g3 35 |5 d
S S 98 £ |c
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Archivo y control de documentos y registros generados entre el
1 X X
Cliente y la UNPRG
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proveedores y la UNPRG
3 S o Coordinacion de Reuniones con el Cliente. X X
(&) -
c T - -
4 aC"3 2 Preparacién de agenday minutas para Reuniones.
o O —~ - :
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Coordinar reuniones con Externos, preparar agenda
X X
7 S y minutas de las mismas.
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9 c Preparacidn y envio de reportes para Externos. X
Q2

0 § Coordinacién de Reuniones Semanales de X
-‘g o Actividades Internas.
o fo—
o 2 Asistir a Reuniones Semanales de Actividades

1 - £ X X
3 Internas.
5

0 = Preparar la agenday minuta para las Reuniones de «
>
2 Actividades Internas.

E) Cliente y ambiente de trabajo

a) Identificacion del cliente

Se considerard como cliente a toda persona o empresa que recibe un servicio por parte de
la UNPRG.

Se considerara como Externo a toda persona o empresa que brinda un servicio externo a
la UNPRG.

b) Infraestructura y ambiente de trabajo

El ambiente de trabajo se dara en las instalaciones de la UNPRG.

F) Subprocesos y actividades

a) Comunicacion externa

Todo documento que la UNPRG entregue al Cliente o a los proveedores, sera registrado

por el encargado o representante del area de biblioteca en formato fisico y/o digital.
Abarcara las notificaciones para el inicio de trabajos, permisos e inspecciones; estos seran
definidos en el contrato o segun acuerdo entre las partes (indicandose plazos, formatos y

personal involucrado).

Reuniones entre la UNPRG y el Cliente
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1) Reunion de Inicio: Esta reunion sirve para alinear los intereses entre la UNPRG vy el
Cliente.

2) Reuniébn Mensual: Esta reunion sirve para tratar el avance y desarrollo del trabajo
designado y los principales temas relacionados con la ejecucion de las actividades. Se
revisard el progreso con respecto alo planificado y sus restricciones, tanto en los aspectos
de calidad educativa, pedagogia, y beneficio del estudiante, ademéas del avance y la
ejecucion de la misma. Se analizardn las tendencias, los riesgos Y se estableceran acciones

para corregir 0 prevenir cualquier desvio con respecto al Plan Académico.

Para las reuniones es necesario establecer una agenda y citar a los involucrados con
anticipacién suficiente, al final de las mismas se firmara una minuta con los temas tratados

y acuerdos.

3) Reuniones Extraordinarias: Tanto el Cliente como la UNPRG pueden solicitar reuniones
extraordinarias para tratar cualquier tema considerado como relevante. Dichas reuniones

deberan ser coordinadas entre el jefe de biblioteca y el Cliente.

Reportes e informes de progreso de la UNPRG al Cliente. - De ser requerido por el Cliente,

la UNPRG presentara un informe de avance con respecto al Plan Académico.

Comunicacion entre la UNPRG y Externos: El mecanismo de comunicacién que se ha
establecido entre la UNPRG y Externos serd mediante reuniones Y reportes. Ademas, se
utilizaran, teléfonos, correos electronicos y documentacion impresa como vias de

comunicacion.

1) Reuniones entre la UNPRG y Externos: La UNPRG llevard a cabo una reunion mensual
de seguimiento en la cual se revisaran los avances de los trabajos efectuados, el
cumplimiento del programa, los eventos mas relevantes de calidad, seguridad y la

ejecucion de los trabajos que se requieran dentro de la organizacion.
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El proposito de las reuniones es hacer un seguimiento del desempefio de las actividades
ejecutadas por el personal del Externo para detectar desviaciones en los procesos y poder

establecer acciones que corrijan las desviaciones en tiempo y forma.

A las reuniones con los Externos asistirdn el Jefe de Calidad Educativa, Representante del

Externo y Vicerrector de investigacion cuando sea necesario.

2) Reportes del Externo al Proyecto Encomendado: Cuando la UNPRG requiera solicitara
al Externo la entrega de reportes para demostrar el avance y estado de los trabajos,

pruebas y/o inspecciones. Estos reportes incluiran lo mas destacado.

b) Comunicacién interna.

La comunicacion interna es llevada a cabo entre los docentes de las diferentes areas o
facultades de la UNPRG; asi como entre la universidad y los directores de Carreras,

Decanos de Facultades y los propios bibliotecarios.

Permite coordinar de manera eficiente los trabajos y una correcta ejecucion de las funciones

y responsabilidades.

Reuniones internas

Se llevaran a cabo las siguientes reuniones:

1) Reunion Semanal de informe de avance: Se analizard el avance del desarrollo Docente
durante la semana transcurrida, asi como la planificacion de la siguiente semana; durante
la misma el equipo de biblioteca realizara la minuta incluyendo los acuerdos llegados,
siendo firmada al final por los docentes y se enviara una copia a los involucrados.

2) Reuniones de revision del Sistema de Gestion de Calidad (cuando sea necesario o cuando
aplique).

3) Otras reuniones: Adicionales a la reunién semanal; en las mismas se revisaran temas
relacionados a coordinaciones de trabajo, revisiones, seguimiento a planes, toma de

decisiones, andlisis de causa raiz, necesidad de capacitacion, etc. Las minutas de estas
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reuniones seran elaboradas por algun representante de las areas involucradas y se enviara

una copia a los involucrados.

G) Buenas practicas

Se recomienda que en todas las reuniones se firmen los acuerdos llegados a través da la

minuta correspondiente.

Mantener reuniones perioddicas tanto con clientes, externos y docentes.

H) Referencias

Procedimento de Control de documentos

1) Anexos a usar

e Matriz de Comunicacidon Externas

e Matriz de Comunicacion Internas

e Lista Maestra de Reuniones

J) Control de registros

Tiempo
Tipo Indexacion Recopilacion Acceso Almacenamiento Minimo de
Retencion
Matriz de Calidad Vicerrecto Archivo Calidad
Comunicacio Fecha Educativa rado de Educativa o
. . 2 afo
n Externa investig
acion
Matriz de Calidad Vicerrecto Archivo Calidad
Comunicacio Fecha Educativa rado Educativa 2 4
. . afio
n Interna investig
acion
Lista Maestra Calidad Vicerrecto Archivo Calidad
de Reuniones Fecha Educativa rado de Educativa 2 afto
investig
acion
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Anexo 22: Modelo de Propuesta de Mejora
MODELO DEL LIENZO CANVAS DE LA PROPUESTADE MEJORA

ENTIDAD: Uniwersidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

SERVICIO PUBLICO: SERVICIO: BIBLIOTECOLOGICO

ACTORES Y
REDES

ACTIVIDADES Y PROCESOS
CLAVES

PROPUESTA DE
VALOR PUBLICO

RELACION CON EL
USUARIO

RESULTADOS EN EL
USUARIO

Convenio con el
Colegio de
Bibliotec6logos
del Perd, para
el desarrollo de
Diplomados en
Bibliotecologia
en la
Universidad
Nacional Pedro
Ruiz Gallo.

« Politica de desarrollo de colecciones.

RECURSOS CLAVES

» Formular un Proyecto de Inversion
Publica

* Estudiantes de la
UNPRG con
cobertura y accesoal
Servicio
Bibliotecolégico para
aprobar sus

asignaturas.

* Implementar
Biblioteca Virtual.

* Ampliar la coberturacreando
nuevos accesos a los Servicios

Bibliotecoldgicos.

CANALES DEL
SERVICIO

INDICADORES DE
DESEMPENO

* Implementar un Plan
Capacitacién sobre

Atencion al Cliente.

 Crear un Programa de
Marketing Publico, sobre los
servicios que brinda la
Biblioteca Central.

GESTION DE GASTOS

GESTION DE INGRESOS

* Ejecucion del gasto asignado a la Biblioteca Central de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo, mediante el seguimiento oportuno alas

oficinas encargadas de las adquisiciones.

mantenimiento de la Biblioteca

* Integracion de los servicios complementarios que brinda la Biblioteca

Central en el TUPA, para que permita generar ingresos para el
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Acciones de Mejora, para resolver Nudos Criticos Identificados de Acuerdo al

Lienzo Canvas de Diagndstico y Propuestas de Mejora

Nudo Critico identificado Accion de Mejora propuesta

« Estudiantes Insatisfechos con el servicio porgque no les ayudaaprobar sus « Ampliar la coberturacreando nuevos accesos alos Servicios
asignaturas. Bibliotecolégicos.

* 80% de los estudiantes opinan que la Biblioteca Central no les ayudaaprobar * Crear un Programa de Marketing PUblico, sobre los
sus asignaturas segln encuesta - PIP servicios que brinda la Biblioteca Central.

« Estudiantes de la UNPRG con inadecuada cobertura y acceso al Servicio « Estudiantes de la UNPRG con cobertura y accesoal
Bibliotecologico para aprobar sus asignaturas. Servicio Bibliotecolégico para aprobar sus asignaturas.

« Atencidnen el local de la Biblioteca deficiente y limitada. * Implementar un Plan Capacitacién sobre Atencién al

Cliente.

» Acceso a Base de Datos de Bibliotecas Virtuales limitada. (corte del servicio)

« Demoras en atencién al estudiante.
* Colecciones de libros desactualizadas.
* Implementar Biblioteca Virtual.

* Suscripciones a Base de Datos Académicas Vencidas.

+ Catalogo en Linea inoperativo.
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Nudo Critico Identificado

Accion de Mejora propuesta

* Seleccion de colecciones de acuerdo a los syllabus muchas veces
desactualizados.

+ Adquisicion de colecciones no atendidas oportunamente.

Limitada Catalogacién por falta de personal calificado.

» Demora en suscripcion a bases de datos y libros electronicos.

Limitado servicio de circulacion.

* Politica de desarrollo de colecciones.

Insuficiente Personal

Personal No Calificado

Infraestructura Inadecuaday Limitada

Insuficientes Equipos y obsoletos

Mobiliario Inadecuado

* Acervo bibliografico desactualizado

Normatividad interna desactualizado

» Formular un Proyecto de Inversién Pablica.

« Servicios que brinda la biblioteca no integrados en TUPA lo que no permite

generar ingresos para el mantenimiento de la Biblioteca.

* Integracion de los servicios complementarios que brinda
la Biblioteca Central en el TUPA, para que permita

generar ingresos para el mantenimiento de la Biblioteca.
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Anexo 23:  Fotos de zonas estratégicas de Ia Biblioteca.

Ubicacion de la biblioteca Central UNPRG

Foto-Gary
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Entrada de la biblioteca Central UNPRG, con el personal que labora

< BIBLIOTECA CENTRAL ‘

JAIME HEHIIMII]EZ I]E SBIIZA |

e ——

Foto-Gary
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Sala de leitura - biblioteca Central UNPRG

Foto-Gary
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Repositdrio Bibliotecario - biblioteca Central UNPRG

Foto-Gary

150



