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RESUMEN

El presente proyecto tiene por objeto documentar y estandarizar los procesos
de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrénica de la
Escuela Politécnica Nacional con miras a la obtencion de la certificacion ISO
9001:2008. Por lo cual presenta cuatro capitulos esenciales en donde se
desarrolla de manera minuciosa todos los pasos para la obtencidon de un
Manual de Procesos el cual permitird la estandarizacién planteada en un
principio, y a su vez servira de herramienta para documentar todo aquello que
la Norma ISO 9001:2008 necesita previo a la implementacion de la Calidad en

esta prestigiosa Institucion.

Dentro del primer capitulo se da a conocer las caracteristicas esenciales que
posee la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica de la
Escuela Politécnica Nacional, asi como la situacién actual de la misma y de
esa manera la determinacion de la problematica dentro de ella, de modo que

permita establecer los objetivos del proyecto.

El segundo capitulo se desarrolla en torno a la base tedrica mediante la cual
se realizara el presente estudio de estandarizacion. Se proporciona una breve
definicion de lo que es gestion por procesos, sus herramientas y la explicacion
de como éstas funcionan, también una explicacion de lo que es gestion de la
calidad y los documentos correspondientes para la misma; todas, herramientas
que aplicadas a cualquier organizacion permiten promover un proceso de

mejora.

El tercer capitulo formula la metodologia de la Gestién por Procesos que
derivara en las acciones de identificar, levantar, analizar y documentar todos
los procesos de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
Electronica de la Escuela Politécnica Nacional, concluyendo en la presentacion

de los diferentes manuales previos a la certificacion 1ISO 9001:2008.

El cuarto capitulo procesa toda aquella informacién recopilada en los capitulos

anteriores para de esa manera poder dar como resultado una propuesta



concisa de la mejora en aquellos procesos y actividades que asi lo requieran,
de tal forma que impulse a la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
Electrénica un paso adelante en su propoésito por implementar un Sistema de

Gestion de la Calidad dentro de la misma.

Con toda esta informacion presente en el proyecto se daran las respectivas
conclusiones y recomendaciones que facilitaran la obtencién de la certificacion
ISO 9001:2008 en la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y

Electronica de la Escuela Politécnica Nacional.
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ABSTRACT

This project has for object document and standardizes the processes of the
Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica de la Escuela
Politécnica Nacional preview to the obtaining the ISO 9001:2008 certification.
For which in there, presents four essential chapters where one develops in a
meticulous way all the steps for the obtaining of a Process manual which will
allow the standardization raised in a beginning, and in turn it will use as tool to
document all the 1ISO 9001:2008 needs before the implementation of the Quality

in this prestigious Institution.

Inside the first chapter there are announced the essential characteristics that
the Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrénica de la Escuela
Politécnica Nacional possesses, as well as the current situation of the same
one and that way the determination of problems inside her, so that it allows to

establish the aims of the project.

The second chapter develops concerning the theoretical base by means of
which the present study of standardization will be realized. A brief definition is
provided what is a management for processes, his tools and the explanation of
how these work, also an explanation of what is a management of the quality
and the corresponding documents for the same one; all, tools that applied to

any organization allow to promote a process of improvement.

The third chapter formulates the methodology of the Processes Management
that it will derive in the actions to identify, raising, analyzing and documenting all
the processes of the Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
Electronica de la Escuela Politécnica Nacional, concluding in the presentation
of the different manuals before the ISO 9001:2008 certification.

The fourth chapter processes all that information compiled in the previous
chapters that way to be able to give like proved a concise offer of the

improvement in those processes and activities that they need, in such a way
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that it stimulates to the Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
Electrénica a step improve in his intention for implementing a System of Quality

Management inside the same one.

With all the information in the project the conclusions and recommendations
that will facilitate to obtaining the 1SO 9001:2008 certification to the Biblioteca
de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica de la Escuela Politécnica

Nacional.



1 GENERALIDADES

El presente capitulo tiene por finalidad dar a conocer las caracteristicas
esenciales de la Biblioteca de Ingenieria Eléctrica y Electronica de la Escuela
Politécnica Nacional, asi como su situacion actual y de esa manera determinar
la problematica de la misma, de modo que permita establecer los objetivos del

proyecto.
1.1 INTRODUCCION

La preocupacion por la calidad, eficiencia, productividad y competitividad, que
existe hoy en dia al interior de las universidades, tanto en el ambito mundial
como local, es el resultado de cambios internos y externos que las han

afectado, fundamentalmente en los ultimos 20 anos.

En consecuencia, el punto central del presente proyecto se origina
concretamente sobre la Calidad en las Bibliotecas, puesto que éstas actuan
como un centro de recursos para el aprendizaje, la investigacion, la docencia y
las actividades vinculadas al funcionamiento y la gestion de la Universidad o
Institucion en su conjunto. Analizando las ultimas tendencias y tomando en
cuenta los avances que la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
Electronica de la Escuela Politécnica Nacional ha presentado a lo largo de su
funcionamiento, es que se considera de vital importancia documentar los
procesos que la Biblioteca antes mencionada maneja y de esa manera cumplir
con su misién de facilitar el acceso y la difusién de los recursos de informacion
y a su vez colaborar en los procesos de creacion del conocimiento, a fin de
contribuir a la consecucion de los objetivos de la Universidad, ademas de
querer seleccionar y gestionar los diferentes recursos de informaciéon con
independencia del concepto presupuestario y del procedimiento con el que
hayan sido adquiridos o de su soporte material y, con todo esto, poder
concretar un sistema de gestién de la calidad con sus respectivos indicadores,
procesos y procedimientos aptos para la previa obtenciéon de la certificacion
ISO 9001:2008.



1.2 ANTECEDENTES

Segun (Guerrero, 2010):

La educacion, desde hace muchos afios atras se ha constituido en el
vehiculo indispensable que traslada el conocimiento universal hacia una
aptitud individual y social, ademas de componer un elemento
fundamental e imperativo de la evolucién del ser humano y por
consiguiente de la sociedad en la que se desarrolla la calidad formativa
de las Universidades e Institutos, con un fin primordial de generar un
gran impacto social. En el caso de la Educacién Superior, se busca de
manera constante la retribucion a la sociedad por medio de personas
profesionalmente preparadas todo lo que se hizo por ellos, como:
haberles otorgado informacion indicada y el conocimiento necesario, de
esa manera las universidades pretenden lograr este y otros importantes
objetivos, sus normatividades y su gestion administrativa - académica en

general.

Ahora bien, si partimos del precepto de que la informacién es la materia
prima del conocimiento y mucho mas de la educacion, y que ésta es la
que garantiza el desarrollo y preparacion de los profesores universitarios
quienes, a su vez, se ocupan de transferir dicho conocimiento a los
estudiantes, habra de considerarse la organizacion y desarrollo de las

Bibliotecas en las Universidades como un elemento esencial.

Es asi como se empieza a hablar sobre las Bibliotecas en la Escuela
Politécnica Nacional (EPN), en donde por razones afines al proyecto se
empezara con una resefa histérica de las mismas, la Biblioteca General
la cual nace con la fundacién de la primera EPN logré ponerse en
marcha a partir del 27 de agosto de 1869 como resultado de la
organizacion de todas las publicaciones, planes de estudio y programas
que se realizaron para la primera Politécnica, es decir, la Biblioteca se
cre0 como zona de archivo tanto de su historia como de sus bienes

cientificos y culturales.



En el afio de 1960 la Biblioteca funcionaba en el edificio de la antigua
EPN ubicada en la Alameda, en 1964 se traslad6é a las actuales
instalaciones de la EPN, primero a la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
Electronica y desde el afo 1978 se encuentra ubicada en la Planta Baja
del edificio de Administracion; desde el afio 1990 se la empieza a
conocer como Biblioteca Central para distinguirla de las demas
Bibliotecas que con el tiempo aparecian en las distintas Facultades de la
EPN.

En 1991 se entrega a la Biblioteca Central un computador con el
programa MICROISIS y la correspondiente capacitacion al personal para
este programa, desde 1992 dentro de la Biblioteca Central se comienza
a ingresar libros mientras que en el centro de informacidén se ingresan
las Tesis de Grado. En 1995 se continua con este trabajo y se reinicia el
ingreso de la informacion bibliografica; desde 1998 hasta el afio 2003 la
Biblioteca recibe equipos para avanzar con el ingreso de datos en ISIS y
DO-S puesto que hasta esa época todavia se contaba con ficheros de
autores, materia y titulos elaborados manualmente por el personal, el
buscador en DO-S obviamente servia para ayudar a los usuarios en la
busqueda de informacion, todos estos cambios se realizaron para
beneficio del sistema de préstamo manual ya que se continuaba
requiriendo de la confeccion de fichas para la busqueda y localizacién de
la informacién de las fichas de préstamo, obviamente este sistema se
justificaba cuando el numero de transacciones no era elevado, pero al
crecer la circulacion y préstamo de manera rapida, este sistema de

trabajo se hizo cadtico.

En el afo 2004 se presentd un proyecto de mejoramiento de los
servicios de informacién de la Biblioteca Central a las autoridades de la
EPN, el cual fue aprobado y desde el afio 2005 hasta la fecha se lo
viene ejecutando. Para continuar con la ejecucion de este proyecto se
adquirieron nuevos equipos y se implementé el Sistema Integrado de

Bibliotecas (SIB), con ello se comenzd a trabajar con una Biblioteca



totalmente automatizada, ademas de que, y gracias al apoyo de las
autoridades, también se cuenta con una base de datos (bibliotecas

virtuales) en linea para quienes la requieran.

Desde el ano 2006 la Biblioteca Central esta formando parte del
Consorcio de Bibliotecas Universitarias del Pais, lo cual abarata en gran
medida la suscripcidon de las revistas en linea, al momento se tiene mas
de 8 000 titulos tanto de libros como de revistas a disposicion de sus
usuarios. Ademas, el personal que trabaja en la Biblioteca Central es
calificado, puesto que todos sus miembros han estudiado bibliotecologia

e informatica en diferentes instituciones del Pais.

La Biblioteca Central cuenta con las siguientes areas:
e Una sala de lectura,
¢ Una sala de internet,
e Area de estantes,
e Area de administracion,

¢ Un archivo para fondo bibliografico pasivo,

La coleccion de la Biblioteca Central consta del siguiente fondo
bibliografico:

e 20900. Titulos de Libros Impresos

e 9700. Tesis de Grados y Proyectos de Titulacion

e 1200. Titulos de Revistas

Ademas, al momento se cuenta con las 6 bibliotecas virtuales antes
mencionadas y un sistema de computacién bibliografica y el ISTEC para

todos los usuarios e investigadores de la Comunidad Politécnica.

Las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion le han
permitido a la Biblioteca Central de la EPN aprovechar grandes
oportunidades, actualmente se esta creando nuevos escenarios para la

docencia, el aprendizaje, la investigacion y la extension; en un futuro no



muy lejano sera un centro de recursos y aprendizaje donde se enfoque
el almacenamiento, la comunicacion, la distribucién y la recuperacion de
la informacion, pese a que el Sistema Integrado de Bibliotecas (SIB)
surgid con la necesidad de integrar justamente bases de datos, e
integrar trabajo, actualmente el SIB ha aportado a tener un mecanismo
de procesamiento de los documentos totalmente uniforme y homogéneo,
en todas las Bibliotecas y salas de lectura con las que cuenta la EPN, es
decir, intentando que a través de los portales de la Politécnica Nacional
el estudiante pueda encontrar los contenidos que cada una de las salas

de lectura o bibliotecas antes mencionadas manejan.

1.3 LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
ELECRICA Y ELECTRONICA

Segun (EPN, 2010):

Para comprender el progreso, la evolucion y el cambio en general de la
Biblioteca de Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica se pretende

revisar los hechos histéricos de la misma.

En el afio de 1979 se organizdé una comision dentro de la Escuela
Politécnica Nacional con el fin de proponer soluciones a los problemas
de la Biblioteca Central, dicha comision estuvo integrada por el Ing. José
Barragan, el Ing. Paul Ayora y el Sr. Pablo Mena, la misma que presentd
los resultados de su trabajo al decano de la Facultad de Ingenieria

Eléctrica de esa época el Dr. Kanti Hore.

El informe de esta comision mostro diferentes aspectos que debian ser
atendidos para mejorar el servicio de la Biblioteca de la Escuela
Politécnica Nacional, y dentro de las soluciones mediaticas se hace
referencia a formar y reforzar la infraestructura de las bibliotecas de las
facultades. Aspecto que desde ese entonces impulsa a las autoridades

de aquella época, para la formacién de la Biblioteca de la Facultad de



Ingenieria Eléctrica y Electrénica, teniendo como Subdecano al Ing.
Alfredo Mena, quien conjuntamente con la Ing. Helena Vass, realizan la
recolecciéon de los primeros documentos, apoyados por el Ing. José
Barragan, Ing. Paul Ayora, etc. La organizacion inicial estuvo a cargo de
la Ing. Helena Vass con el apoyo de la Sra. Gladys Tello. De esta
manera se configura la Biblioteca de la Facultad, siendo oficialmente su
inicio, por el Decano Dr. Kanti Hore en su informe del 4 de Febrero de
1980.

1.3.1 INICIO Y DESARROLLO DE LA BIBLIOTECA
Segun (EPN, 2010):

La necesidad mas urgente sobre la infraestructura basica era la que se
consiguio gracias al local dejado por la Biblioteca Central, ubicado en la
planta baja de la Facultad de Ingenieria Eléctrica con 160 m?., donde
hoy funciona la Academia de Certificaciones Internacionales en Redes y
Tecnologias de Informacién (ACIERTE), para hacer de esta Biblioteca
de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrénica algo real se pretende
implementar un servicio de modo regular y permanente, lo que trajo la
necesidad de contratar a una persona para que asuma esta
responsabilidad. En octubre de 1981 se entrega esta responsabilidad al
Sefior Homero Almeida, quien a su vez se encarga de organizar y darle
forma de una biblioteca, mediante la organizacion de una guia,
procesando los documentos de acuerdo a estandares, etc. Con el apoyo
de la mayoria de estudiantes de la facultad ya en la década de 1980 se
contaba con una coleccion y una estructura fortalecida. El incremento de
la comunidad estudiantil fue factor necesario de cambio, asi a inicios de
1990 se realizbé una peticion que dio como resultado la adjudicacion del
Edificio de Quimica - Eléctrica, en donde el primer piso con un area de
280 m? se designé como la nueva Biblioteca de la Facultad de Ingenieria

Eléctrica y Electronica. Para optimizar recursos y brindar mejor servicio.



No obstante bajo una propuesta del encargado de la Biblioteca de la
Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica hacia el Rector de la época
se unifica el espacio fisico antes mencionado y la coleccion con la sala
de lectura de la ESFOT (Escuela de Formacion Tecnoldgica), para

consolidar asi un solo espacio total de 500 m?.

En los afnos 1990 se registran cambios importantes en el campo de las
bibliotecas y en sus servicios por lo que al final de este periodo se logra
consolidar el sistema de estanteria abierta, que tiene como objetivo
facilitar a la comunidad politécnica el acceso a la informacién, aunque
esto no logra colocar dentro de los procedimientos aceptados
internacionalmente a la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica

y Electrénica.

A inicios de los afios 2000, la Biblioteca se integra al mundo de las
tecnologias de informacion y comunicacion, gracias a este apoyo
tecnolégico se automatizan los procesos, aplicando estandares
internacionales y hasta la actualidad, el trabajo no ha terminado pero

cabe resaltar que el mejoramiento es evidente y el camino esta trazado.

Por ultimo, pero no menos importante, un grupo realmente substancial
que ha hecho posible todo esto es la comunidad estudiantil que, ya
desde los inicios ha apoyado evidentemente la mejora de la coleccion,
ademas de promover aspectos como las sucesivas ampliaciones, el
mejoramiento de las baterias sanitarias, la dotacion de computadores,
etc., y el trabajo que han desempefiado los distintos ayudantes
administrativos. Del mismo modo, cabe mencionar la apertura del Ing.
Jorge Molina a las diferentes propuestas e iniciativas planteadas
alrededor de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y

Electronica en representacion al apoyo por parte de las autoridades.

Naturalmente, la experiencia adquirida en estos afos, no podia de
ninguna forma quedarse en nuestro entorno, la Biblioteca y su personal
representando a la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrénica de la

Escuela Politécnica Nacional, han ejecutado proyectos de cooperacion



con entidades como el CENACE, la Fiscalia General del Estado y la

Universidad de Machala.

1.3.2 MISION DE LA BIBLIOTECA

(EPN, 2010)
Brindar servicios de informacién, eficientes y de calidad, dirigidos a la
satisfaccion de las necesidades de formacion de nuestra comunidad
académica vy cientifica, a través de colecciones actualizadas,
infraestructura adecuada vy recursos humanos capacitados que

contribuyan al ejercicio de la docencia y la investigacion.
1.3.3 VISION DE LA BIBLIOTECA

(EPN, 2010)
Desarrollar una ambiente de trabajo y estudio con tecnologia adecuada,
que posibilite el intercambio, la produccion y el uso de informacion

dirigida al desarrollo del conocimiento.

1.3.4 OBJETIVOS DE LA BIBLIOTECA
1.3.4.1 Objetivo General

Fortalecer y ofrecer a los miembros de la comunidad universitaria el
acceso y difusion de informacion pertinente acorde a los programas
académicos e investigativos que ofrece la Universidad con niveles de
profundizacién cientifica, técnica y profesional adquirida en las diferentes

areas del conocimiento.
1.3.4.2 Objetivos Especificos

e Proveer servicios de informacién que se ajusten a las necesidades
informativas de la Comunidad Politécnica, proporcionando acceso

libre y dinamico.



e Desarrollar tecnolégicamente y de manera integral e innovadora la
Biblioteca de Ingenieria Eléctrica y Electronica (BIEE) de acuerdo con
las tendencias globales para lograr una organizacion eficiente y
eficaz en sus procesos y procedimientos y de esta manera poder
brindar a la Comunidad Politécnica recursos y servicios con altos

estandares de calidad.

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

La exigencia de contar con una educacién de mayor calidad es una demanda
de la sociedad actual, un imperativo del exigente mundo en que estamos
inmersos, el cual ha creado la urgente necesidad de que el trabajo del hombre

sea mucho mas eficiente, para lo cual se requiere de mayor preparacion.

Las Instituciones de Educacion Superior y en especial las Universidades
desempefan un rol de suma importancia en la formacién de recursos humanos
del mas alto nivel y en la creacion, desarrollo, transferencia y adaptacién de
tecnologia de manera que lo que ellas hacen para responder adecuadamente a
los requerimientos de la sociedad moderna se constituye en un imperativo

estratégico para el desarrollo nacional.

Para el planteamiento del problema en la Biblioteca de la Facultad de
Ingenieria Eléctrica y Electronica se va a utilizar la metodologia de (Van Dalen,
1981) misma que plantea que dentro de una investigacidon el paso de
fundamental importancia es la identificacién y el analisis del problema, lo cual

permitira enfocar con mayor claridad la situacion.

Segun la Figura N° 1 dentro de los procedimientos empleados en el analisis del

problema se tiene:

¢ Reunir hechos que pudieran relacionarse con el problema.
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Decidir mediante la observacion si los hechos hallados son realmente
importantes.

Identificar las posibles relaciones existentes entre los hechos que
pudieran indicar la causa de la dificultad.

Hallar relaciones entre los hechos y las explicaciones.

Examinar los supuestos en los que se apoyan los hechos identificados.



SITUACION PROBLEMATICA

Lista preliminar de elementos

11

Explicaciones

Hechos
a. a.
b. b.
C. Relaciones c
d. d.
e. e.
f. f.
Elementos no
pertinentes
Elementos de probable pertinencia
Hechos Hechos Explicaciones
Empiricomente  Basados en d Empiricamente
verificables conjeturas, § verificables
sospechas o ke
predicciones, &
pero no
verificados
ENUNCIADO DEL PROBLEMA

A continuacion se desarrolla el

Figura N° 1.1 — Analisis de un Problema

(VAN DALEN, 1981 pag. 150)

Explicaciones
Basados en
conjeturas,
sospechas o
predicciones,
pero no
verificados

planteamiento del problema segun los

procedimientos establecidos por (VAN DALEN, 1981).
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SITUACION PROBLEMATICA

LISTA PRELIMINAR DE ELEMENTOS

HECHOS

Desactualizacién de libros, revistas y
publicaciones de consulta.

Procesos demasiado largos generadores de
problemas en otras dreas.

Carencia de tecnologia y conocimientos
apropiados.

Infraestructura no satisface necesidades.

Carencia de control o controles inadecuados.

EXPLICACIONES

Los autores de ciertos libros no sacan ediciones
actualizadas de sus obras y como
consecuencia no se toma en cuenta los
avances tecnolégicos.

Se evidencia demasiada burocracia que
provoca retrasos en los procesos, generando
demoras en otras dreas (presentacion de
carnef).

Se puede observar que se cuenta con
tecnologia obsoleta y en algunos casos se
desconoce la utilizacién del SIB (Sistema
Integral de Bibliotecas).

Limitados recursos econdémicos para el
cambio e implementacién de infraestructura.
Como su nombre lo indica no existen controles
adecuados para los encargados y los procesos
por lo cual muchas veces se presentan
problemas en el desemperio del trabajo.

ELEMENTOS NO PERTINENTES

Carencia de tecnologia y conocimientos apropiados.

Infraestructura no satisface necesidades.
Carencia de control o controles inadecuados.

ELEMENTOS DE PROBABLE PERTINENCIA

HECHO$

Desactualizacion de libros, revistas y
publicaciones de consulta.

Procesos demasiado largos generadores de
problemas en otras dreas.

EXPLICACIONES

Los autores de ciertos libros no sacan ediciones
actualizadas de sus obras y como
consecuencia no se toma en cuenta los
avances tecnolégicos.

Se evidencia demasiada burocracia que
provoca retrasos en los procesos, generando
demoras en otras dreas (presentacion de
carneb).
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ENUNCIADO DEL PROBLEMA

La Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrénica que es la
encargada de proporcionar un servicio universitario para los estudiantes de ésta y
otras facultades dentro de la Escuela Politécnica se maneja con actividades
bésicas, a fin de satisfacer la demanda que se da por parte de los estudiantes,
profesores y demds. La Biblioteca en general estd gestionada bajo reglas y

normas primarias de prestacion y alquiler de libros o revistas.

Con el presente proyecto se propone documentar, revisar y mejorar los procesos
de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrénica buscando una
mejor satisfaccion a los usuarios de la Biblioteca, ademas se desarrollard la
documentacién previa a la certificacion ISO 9001:2008. Dentro de la
documentacion requerida se desarrollard el manual de la calidad y los
procedimientos necesarios para el sistema de gestion, asi como también las

instrucciones y registros necesarios.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Documentar y estandarizar los procesos de la Biblioteca de la Facultad de

Ingenieria Eléctrica y Electrénica de la Escuela Politécnica Nacional con miras
a la obtencioén de la certificacion ISO 9001:2008.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Levantar la informacion de los procesos actuales de la Biblioteca de la

Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrdnica.

2. Realizar el diagnéstico de la situaciéon actual referente a las
actividades de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y

Electrénica.
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. Proponer la mejora de los procesos levantados de la Biblioteca de la

Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrdnica.

. Establecer un método de medicion de los procesos de la Biblioteca de

la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrénica.

. Desarrollar la documentacién segun la norma ISO 9001:2008.
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2 MARCO TEORICO

Dentro de este capitulo se desarrolla la base tedérica mediante la cual se
realizara el presente estudio. Se proporciona una breve definicion de lo que es
gestidbn por procesos, sus herramientas y la explicacion de cdmo éstas
funcionan, también una explicacién de lo que es gestiéon de la calidad y sus
documentos correspondientes; todas herramientas que aplicadas a cualquier

organizacidén permiten promover un proceso de mejora.

2.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La importancia de implementar un sistema de gestién de la calidad segun
(Novasoft Consulting, 2011) es hacer que la Organizacién, funcione en
sincronia, como una Orquesta; en cuyo caso el uso del Sistema de Gestidon de
la Calidad contempla la posibilidad de que ésta sirva de plataforma al interior
de una organizacion en donde se trabajen una serie de procesos,
procedimientos y actividades, destinados a lograr que los requisitos del usuario

estén plasmados dentro de las caracteristicas del servicio.

Hay que tener claro que un sistema es una manera de hacer las cosas, y en
términos mas concretos, es un camino o un método de gestion. Formalmente
se puede definir un sistema como un conjunto de la estructura organizativa,
procedimientos, procesos y recursos, necesarios para implantar una gestion

determinada (Amorrazarain, 1999).

Para (Texidor, 2009):

El concepto gestiéon implica accién, asi pues hay una estructura y unos
medios para desarrollar la politica de la calidad y toda una serie de

acciones para llevar a cabo la misma.



16

Respecto a calidad, expresa que ésta se encuentra definida dentro del
diccionario de la RAE' de varias formas, algunas de las cuales se
transcriben a continuacién con fines de conocimiento, varias de estas

definiciones estan relacionadas con el enfoque gerencial del concepto:

e Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor.
e Superioridad o excelencia.

e Condicion o requisito que se pone en un contrato.

Estas tres definiciones coinciden con las de la norma ISO 9000 que
describen la calidad como la reunién o cumplimiento de una serie de

requisitos o normas establecidas de antemano.

En el contexto de la administracion el término calidad evolucioné desde su

aplicacion solo a empresas industriales hasta convertirse en una palabra

aplicada en diferentes contextos y asociada a una nueva forma de gestion,

cuyos objetivos son la satisfaccion del usuario y la eficiencia, convirtiéndose en

un elemento clave para la competitividad.

Segun (Garcia, 2001).

La definicibn de calidad mas aceptada en la actualidad es la que
compara las expectativas de los clientes con su percepcion del servicio.
El desarrollo de la industria de los servicios ha supuesto un desarrollo de
una nueva optica del concepto de calidad que se focaliza mas hacia la

visiéon del cliente.

Segun (Pinto Molina, 1998):

La calidad es una filosofia, una manera de operar y se ha convertido en
una obsesion colectiva del mundo desarrollado, eminentemente

complejo, plural y dinamico. En realidad este fenomeno salpica a todos

1

Diccionario de la lengua espafiola. Vigésima segunda edicion. [En linea] Disponible en:

http//www.rae.es [Consulta: el 13 de julio de 2011]
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los sectores de nuestra sociedad, desde la agricultura a los servicios,
incluida obviamente la industria y sin que podamos olvidar el informativo-

documental.

Las bibliotecas como organizaciones cuya actividad intelectual permite: reunir,
organizar, diferenciar y administrar informacién, participan activamente en la
transformacion evolutiva de la sociedad, pero eso no quiere decir que éstas se
encuentran exentas de innovarse, motivo por el cual deben evaluar sus
actividades, determinando sus fortalezas y debilidades e implantando
programas de calidad que permitan cambiar aquellas estructuras no deseadas,

ademas de generar un cambio de imagen.

La mejora de la calidad segun (Gomez Hernandez, 2002), debe entenderse
como un proceso constante, algo que es responsabilidad de todos, algo que
supone una actitud activa ante los errores, que se han de prevenir o solucionar,
y no ocultar o aplazar; lo util de la mejora de la calidad es que, éste se aplica a
los factores previos a la biblioteca, a los proveedores, en los procesos

bibliotecarios, y mas alla de ellos, a través de estudios de satisfaccion.

A su vez considera que:
“En la actualidad se defiende un modelo de gestion basado en buscar
la calidad y asegurarla controlando de modo sistematico todos los
procesos que influyen en su logro. No es una moda, sino un modelo
organizativo que incorpora muchos afios de experiencia en las
bibliotecas: marketing, planificacion, direccion por objetivos, controles de
costes, evaluacion, analisis funcional....A esto se la ha llamado Gestién
de la Calidad, y se convierte en una filosofia compromiso para la mejora
continua de cada aspecto de la actividad desarrollada, y una orientacion

a la satisfaccion del cliente”.

Resumiendo, un sistema de gestién de la calidad es una filosofia en la que

siempre debe estar presente la evaluacion ademas de constituirse en un
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conjunto de elementos que forman la estructura de la organizacién, sus

responsabilidades, procedimientos y recursos establecidos.

“En la norma ISO 9000:2005 dentro de su vocabulario, se llegan a definir los

siguientes términos” (Texidor, 2009):

Tabla 2.1 - Definiciones segun la norma ISO 9000:2005

_ Conjunto de elementos mutuamente
Sistema . . .
relacionados o que interactuan

_ B Sistema para establecer la politica, los objetivos
Sistema de gestion _ o
y para lograr dichos objetivos.

. . . Sistema de gestion para dirigir y controlar una
Sistema de gestion de la calidad

organizacioén con respecto a la calidad.

(Texidor, 2009)

“En la Norma ISO 9001:2008 los conceptos que mas se acercan a gestion se

expresan en la Figura N° 2.1 . (Texidor, 2009)
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Figura N° 2.1 - Relacion de los conceptos de un sistema de gestion de la calidad.

FUENTE: ISO 90001:2008
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Entonces, una vez revisados los diferentes conceptos y los componentes que

forman parte de un sistema de gestion de la calidad (Arriola Navarrete, 2005)

propone que:

Implantar un Sistema de Gestion de la Calidad es una tarea bastante

compleja, hay que romper inercias y vicios adquiridos a lo largo de muchos

afios, involucrar a todos y cada uno de los miembros, implantar formas de

trabajo innovadoras, entre otras. Algunos de los factores que posibilitan la

implantacién exitosa del sistema son los siguientes:

Liderazgo de la direccion de la Biblioteca.

Facultar algunas de las decisiones al personal.

Orientarse al usuario. El estudio y satisfaccion del usuario nos permitira
conocer y anticipar sus necesidades y expectativas, ademas es
necesario identificarlos, segmentarlos y diferenciarlos, mantener una
comunicacion constante con ellos, investigar los cambios de
necesidades, comunicar sus deseos y necesidades a todo el personal
de la biblioteca

Implicar a todos los recursos humanos en la filosofia de la calidad, a
través de informacion, canales de comunicacion agiles, participacion y
formacioén

Planear con una visién a largo plazo

Analizar, normalizar, describir y documentar todos los procesos de
trabajo

Evaluar periédicamente la planificacion

2.2 LOS PROCESOS Y LA ORGANIZACION

2.2.1 DEFINICION DE PROCESOS

Las teorias utilizadas dentro de la organizacién actual han evolucionado en la

medida en que la tecnologia y las relaciones de produccion se han vuelto cada vez

mas complejas. Tradicionalmente se ha visto un enfoque funcional o por
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departamentos en el mundo empresarial que contrasta con un enfoque

recientemente aplicado como es el de los procesos.

Durante muchos afios, a través de la historia, las organizaciones importantes y
decisivas que la humanidad ha creado, como las universidades, los ejércitos y la
iglesia catolica, han presentado con éxito una estructura funcional. Esto justifica la
resistencia al cambio que se ha producido en la mayoria de las instituciones a la

hora de la implementacion de la gestion por procesos.

No obstante, el desarrollo tecnolégico, asi como el ambiente dinamico y
competitivo en el que se encuentran enmarcadas las empresas hoy dia, exige mas
que nunca la utilizacidbn de esta poderosa herramienta que permite alinear los
procesos con la estrategia, mision y objetivos de la institucidén, para el logro de la

efectividad empresarial.

Es asi como se llegaran a determinar los procesos con diferentes definiciones

utilizadas para referirse al significado del mismo, tales como:

e “Secuencia de acciones o conjunto de actividades encadenadas que
transforman en productos o resultados con caracteristicas definidas unos
insumos o recursos variables, agregandoles valor con un sentido especifico

para el cliente”.

e “Una o mas actividades, sujetas a control que usan recursos para

transformar entradas en salidas”

¢ “Es un ordenamiento especifico de actividades en lugar y tiempo, que tiene
un principio y un fin, con insumos o entradas y productos o resultados

claramente especificados para un determinado cliente o mercado”.



22

Dentro de este grupo de definiciones sobre los procesos cabe recalcar el que mas
se acerca dentro de su definicion al fin que se persigue con la elaboracion de este

proyecto, es:

e Sistema interrelacionado de causas que entregan salidas, resultados,
bienes o servicios a unos clientes que los demandan, transformando
entradas o insumos suministrados por unos proveedores y agregando valor

a la transformacioén (Marifio, 2001).

Aunque las bondades de la normalizacién, consideran que no existe una definicion
unica y correcta de lo que es un proceso. Se puede utilizar cualquiera de las
indicadas anteriormente o una diferente. Lo importante, es entender el concepto y

aplicarlo.

2.2.2 ELEMENTOS DE LOS PROCESOS
Segun (Mejia, 2006):

Los procesos son lo que las organizaciones hacen en sus actividades
naturales, por ello es necesario entender cuales son las partes esenciales
que conforman dichos procesos que como ya fueron explicados con
anterioridad son los que nos ayudan a transformar los insumos en bienes o

servicios y para ello estan conformados de elementos como lo expresa:

e Entrada: “insumo” que responda al estandar o criterio de aceptaciéon

definido y que proviene de un proveedor (interno o externo).

e Recursos y estructuras: para transformar el insumo de la entrada.

e Producto: “salida” que representa algo de valor para el cliente

interno o externo.

e Sistemas de medidas y de control de su funcionamiento
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e Limites (condiciones de frontera) y conexiones: con otros

procesos claros y definidos.

¢ Limite inicial de proceso: actividad inicial ejecutada en el
proceso.
e Limite final de proceso: actividad final ejecutada en el

proceso.

Los elementos de un proceso se describen en la Figura N° 2.2

CONTROLES ’

N

PROCESO
ENTRADAS (Transformacion) SALIDAS . |

i RECURSOS Y ESTRUCTURAS
Limite de inicio Limite de terrminacion
Figura N° 2.2 — Elementos de un proceso
(Mejia, 2006)

2.2.3 CARACTERISTICAS DEL PROCESO

Al llegar a este punto, para que cada proceso pueda cumplir con su cometido

deberia considerarse algunos factores entre los que se pueden destacar:

En internet http.//web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm se sefala que un

proceso puede:
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Describir las ENTRADAS y las SALIDAS.

Cruzar uno o varios limites organizativos funcionales.

Cruzar verticalmente y horizontalmente |la organizacion.

Hablar de metas y fines en vez de acciones y medios.

Responder a la pregunta "QUE", no al "COMOQ".

Ser facilmente comprendido por cualquier persona de la organizacion.

El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y

actividades incluidos en el mismo.

REQUISITOS DE UN PROCESO

De igual manera que en las caracteristicas de un proceso, es necesario que éstos

cumplan con ciertos requisitos como se los expone a continuacion, (tomado de

internet http.//web.jet.es/amozarrain/gestion_integrada.htm:)

2.2.5

Todos los procesos deben tener un Responsable designado que asegure
su cumplimiento y eficacia continuados.

Todos los procesos tienen que ser capaces de satisfacer los ciclos P, D, C,
A.

Todos los procesos tienen que disponer de indicadores que permitan
visualizar de forma gréfica la evolucidén de los mismos.

Todos los procesos tienen que ser planificados en la fase P, tienen que
asegurarse su cumplimiento en la fase D, tienen que servir para realizar el
seguimiento en la fase C y tiene que utilizarse en la fase A para ajustar y/o

establecer objetivos.

CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

La clasificacion de los procesos es importante porque establece cuales son las

salidas o resultados que se producen, establece donde se inicia el siguiente paso

de todo el proceso, el enfoque en el cual la alta gerencia establece el duefio del
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proceso y define explicitamente quién tiene la responsabilidad de todo el proceso

y por lo mismo la rendicién de cuentas por toda su gestion.

Existen numerosas clasificaciones, pero una de las mas utilizadas es la siguiente

(Hammer y Champy, 1993):

2.2.5.1 Procesos estratégicos.
Son todas aquellas actividades realizadas por los gestores para mantener
los procesos de apoyo y los operativos. Entre ellas tenemos:
e El establecimiento de metas.
e El presupuesto y la distribucidén de los recursos.
e Las auditorias y revisiones del sistema de la calidad.

e Los procesos formales de planificacion.

2.2.5.2 Procesos operativos
Son aquellos en que los productos resultantes son recibidos por una
persona u organizacién externa a la organizacion. Constituyen la secuencia
de valor afiadido con que la organizacion satisface las necesidades de los

clientes:

e Conocimiento del mercado y de los clientes (necesidades, deseos y
expectativas).

e Disefio de productos y servicios.

e Comercializacién y venta.

e Produccion y ejecucion de los servicios.

e Facturacion y servicio a los clientes.

2.2.5.3 Procesos de apoyo
Son aquellos esenciales para una gestion de los procesos operativos.

Como ejemplos tenemos:
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¢ Reclutamiento del personal.
e Formacion.

e Mantenimiento.

e Informacion.

e Compras.

De igual forma, existe otra clasificacién de los procesos basada en su complejidad,

y de acuerdo a ésta diferencia un nivel jerarquico en los mismos.

Para (Harrington, 1996) es asi como casi todo lo que hacemos o en lo que nos
involucramos constituye un proceso. Existen procesos altamente complejos que
involucran a miles de personas (por ejemplo, elegir al presidente de los Estados
Unidos) y procesos muy sencillos que solo requieren segundos de su tiempo (por
ejemplo votar). Debido a estas diferencias tenemos necesidad de establecer una

jerarquia del proceso (véase Figura N° 2.3.)

La clasificaciéon es:

e Macroprocesos: conjunto de procesos que tienen una relacion logica.

e Procesos: conjunto de subprocesos que realiza una organizacion.
Transforma insumos, agrega valor y entrega un resultado, de tal manera

que satisfaga las necesidades de los clientes.

e Subprocesos: resultado de desglosar un producto de etapas mas
concretas. Secuencia ordenada de actividades que contribuyen a la mision

del macroproceso (o proceso).

e Actividades: son acciones que se requieren para generar un determinado

resultado. Es la suma de tareas.
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e Tareas: cualquier tipo de obra o trabajo que estan a cargo de un individuo o

grupos pequefos.

MACROPROCESO

Figura N° 2.3 — Jerarquia del proceso

(Harrington, 1996)

2.3 DISENO DE PROCESOS

Segun (Carlos Saavedra, 2009):
El disefio de procesos se puede definir como la convencion de herramientas

fundamentales para:



28

e Una mayor comprension de la operatoria de la compania.
e Un correcto analisis de los procesos de negocios.

e Una mejor vision de la organizacion como un todo.

La manera en que se modelan y se desagregan los procesos en distintos
niveles depende mucho del lineamiento definido y el criterio de los analistas

con los que se cuenten para la realizacion de todo el disefio de los procesos.

2.3.1 MAPA DE PROCESOS

Un mapa de procesos es aquel que crea una vision global de la organizacioén, ya
que ayuda a visualizar la relacion entre la organizacion y las partes interesadas,
ademas de permitir la obtencion de una primera idea sobre las operaciones, las
funciones y los procesos, en otras palabras, un mapa de procesos se preocupa
por representar las relaciones e interrelaciones dentro de la organizacion con las
partes interesadas pero de una manera grafica ya que constituye una herramienta
que permite identificar y describir cada uno de los pasos mediante diagramas y

textos.

Este concepto de mapa de procesos lo refuerzan Sangeeta, S., Banwet, D. y
Karunes, S., (2004), cuando definen la calidad de un sistema como un concepto
multidimensional que no puede evaluarse con un solo indicador dado que
involucra caracteristicas de entrada, procesos, rendimientos y multiples instancias
referentes al servicio, y debe estar soportado en un componente estratégico, que
en el mapa de procesos se ve reflejado en los procesos directivos. Estos autores
animan a entender que un sistema de gestién de la calidad debe considerar las
entradas al sistema, el propio sistema y sus rendimientos. Dicha concepcién

permite medir la calidad en un todo, en el servicio y en el usuario.

Los procesos garantizan a la organizacion la generacion de la ventaja competitiva

y a su vez cooperan con la elaboracion de un mapa de procesos por el cual se
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vuelve fundamental poder establecerlos y analizar cuales pueden ser los procesos

claves para el éxito requerido por la organizacién que se deben considerar.

Ademas, cabe recalcar que el mapeo de los procesos de una organizacion tiene la
capacidad de descomponer a la Cadena de Valor de la misma en macro
procesos, en procesos, en subprocesos, en actividades y en tareas ligadas al dia

a dia de la empresa.
2.3.1.1 Elaboracion del Mapa de Procesos
Segun (Cordoba, 2008):

Para realizar el mapa de procesos existen diversas formas de representar la
interrelacion de los procesos dentro de una organizacion, pero antes de hacer
dicha representacion, lo mas recomendable es aplicar el enfoque por procesos,
utilizando el principio de aplicar un pensamiento de “derecha a izquierda”, es
decir, de identificar primero los clientes, los productos, los requisitos que el
cliente exige y con esto identificar los procesos que se requieren para producir
los bienes y/o servicios. Lo anterior se debe hacer en perfecta coherencia con

la misién de la empresa, por ello se debe delimitar los procesos, es decir:

¢ Identificar quienes son los duefios, los clientes y los proveedores.

¢ Plantear cual es el objetivo a alcanzar.

e Qué y quién da impulso al proceso.

e Cuales son los elementos de entrada del proceso.

e CbOmo vy a través de quién (responsable) y con quién (interrelaciones) se
ejecuta el proceso.

e Cuales son los resultados del proceso (salidas).

e Como y cuando se mide, visualiza y evalua la aptitud de funcionamiento.

e Visualizar que el proceso sea claro y comprensible (realizaciéon de un

diagrama de flujo).
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e Clasificar los procesos, preparar un modelo de proceso para la empresa
y prepara la documentaciéon de los procesos (descripcion y diagrama de

flujo).

2.3.1.2 Caracteristicas del Mapa de Procesos

Como una representacion grafica de la organizacion el mapa de procesos se

vuelve un lenguaje grafico disefiado segun (Morales, 2009) para:

e Estimular la descripcion de los procesos de forma precisa, coherente y
concisa.

e Exponer lentamente y bajo control los procesos con lujo de detalles, es
decir, las secuencias de las actividades dentro de los procesos o la
interaccion de los mismos.

e Atender las relaciones y las comunicaciones de los procesos que se estan
representando en el mapa.

¢ I|dentificar areas de mayor impacto en cuanto se realice una mejora de la
calidad dentro de cualquiera de los procesos.

¢ Ayuda a eliminar barreras organizativas y departamentales ya que fomenta

el trabajo en equipo y vuelve mas eficaz al personal.

Es asi como los procesos de una organizacion podrian ser representados por el
esquema que se expone a continuacién, después de reunir todas aquellas

caracteristicas necesarias, véase en la Figura N° 2.4.
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INSTITUTO ARGENTINO
DE NORMALIZACION
Y CERTIFICACION

MAPA DE PROCESOS @

| Procesos de realizacion |

Procesos estratégicos

PRODUCTO

me-l2Z2m=rnf

Procesos relacionados —
con el cliente | Procesos de apoyo

Figura N° 2.4 — Mapa de procesos

Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion

2.3.2 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION
Segun (Morales, 2009):

Es importante tener en cuenta que antes de elaborar un instrumento de
levantamiento de informacion es necesario tener una idea o un esquema claros
de lo que se pretende buscar, una vez que se posee dicho objetivo, se recurre
a las diferentes técnicas e instrumentos que ayudan a entender el como se
debe realizar los levantamientos y de esa manera lograr la respuesta

adecuada, tales instrumentos, pueden ser:

e Entrevistas

e Encuestas

e Observacion de Actividades

¢ Inspeccién Bibliografica o Documental

e Simulaciéon
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e Técnicas audiovisuales

e Técnica Delphi

e Técnicas del Grupo Nominal (TGN)
o Walktrouhg

Naturalmente una de los instrumentos mas sencillos que se pueden utilizar de
los antes mencionados para estos casos son las entrevistas, por ello también
es conveniente entender en qué consiste una entrevista para el levantamiento
de la informacién y qué tipo de preguntas son las adecuadas, todo esto se

describe a continuacion:

La entrevista consiste en una conversacion dirigida con un propoésito
especifico y se basa en un formato de preguntas y respuestas para
conocer aspectos como: metas de la organizacion, metas personales,
sentimientos, opiniones, procedimientos formales e informales, etc.
Dentro de este tipo de instrumentos se puede entonces formular
preguntas como: ;Cuales son sus tareas?, ;Cuanto tiempo le toma
realizar estas tareas?, ;Como las realiza?, ¢Qué informacion o
herramientas necesita para realizar este trabajo?, ;Para quién realiza el

trabajo?, ;Qué producto o servicio es el que entrega?”

2.3.3 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Una vez cumplido el levantamiento de la informacion se procede a revisar las
fuentes primarias para identificar los procesos que se deben desarrollar dentro de
la organizacién, por lo general éstas son las declaraciones de su mision y de su
vision de futuro. Los procesos infundidos en la misién se los ha denominado
procesos misionales y por relacion conceptual, aquellos que deberian
desarrollarse para lograr la vision de futuro, los podemos denominar procesos

visionarios.
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Segun (Marifio Navarrete, 2001):

Después de contemplar la realidad entre los diferentes procesos que se
manejan dentro de la identificacion de los mismos, cabe recalcar que la
identificacion y clasificacion de los procesos implica entender la existencia
de dos grandes claves de procesos, sean éstos de caracter misional o
visionario. Ellos son procesos organizacionales o procesos funcionales. Los
procesos organizacionales implican trabajo en equipo interfuncional, critico
para el éxito de la organizacién. Los procesos funcionales son todos
aquellos bajo el control de un area o funcion, que requieren trabajo en

equipo intrafuncional y que pueden ser cambiados a su interior.

En conclusion, el objetivo en esta primera etapa de identificacion es obtener
un acuerdo sobre un conjunto definido de procesos organizacionales, en
términos de cuales son, como estan descritos, cuantos son, quiénes
intervienen en ellos, cual es su relacion entre ellos, ademas de entender
que la organizaciéon es un conjunto estructurado de procesos, establecidos
para fascinar a los clientes externos con los productos (bienes o servicios)

ofrecidos.

2.3.4 DIAGRAMA DE FLUJO

Antes de dar paso a hablar de los Diagramas de Flujo, es preciso entender que un
proceso es disefiado con la ayuda de una representacion grafica, es alli donde se
logra apreciar con sencillez las interrelaciones existentes entre las distintas tareas

y actividades que se estan realizando dentro de la organizacion.

Una clara muestra de esta representacion grafica y quiza una de las mas sencillas
de entender dentro del sector empresarial en todas las lineas de trabajo es el
diagrama de flujo, que en términos simples es aquel grafico que muestra el

movimiento entre las diferentes unidades de trabajo.
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Extendiendo la definicion de un Diagrama de Flujo encontramos que, este es una
técnica basica que permite describir graficamente un proceso existente o uno
nuevo propuesto, mediante simbolos, lineas y palabras simples, demostrando las
actividades que se realizan desde un punto final, las relaciones entre los diferentes

actores, indicando quién hace qué y en qué secuencia se desarrolla el proceso.

2.3.4.1 Disefio del Diagrama de Flujo
Segun (Goémez, 1997):
Convencion para trazar los diagramas:

a. Lainformacion para identificar cada diagrama debe ser la siguiente:

e Nombre del proceso, indicando los puntos iniciales y finales.
e Nombre del departamento o los departamentos involucrados.
e Nombre de la persona que preparé el diagrama.

e Numero de personas o puestos involucrados.

e Numero de pasos.

b. ldentificar cada columna con el nombre de la persona o puestos que realiza
cada uno de los pasos.

c. Representar las formas o documentos, mediante rectangulos
proporcionales a las formas o documentos representados. Sin embargo
como lo principal es la claridad, esta convencién puede eliminarse
empleando solamente el buen juicio.

d. Cada forma debe representarse siempre por un rectangulo de las mismas
dimensiones.

e. Cada vez que se crea una forma, se le pone en el original y copias un
triangulo negro en la esquina inferior derecha.

f. Cuando las dimensiones del rectangulo lo permitan, es conveniente poner

el nombre de la forma en cada paso que aparezca.
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g. El original y las copias siempre deben ponerse en el mismo orden. Se
coloca un numero en la esquina superior derecha. Para el original siempre
se colocara el numero uno; y las siguientes copias tendran numeraciones
ascendentes.

h. En cada paso deben presentarse todos los documentos que intervienen.

i. Cuando se transportan dos o mas papeles, que van unidos, ya sea con
grapa o broche o en sobre, se reunen los rectangulos identificando cada
uno de ellos. El movimiento se presenta por una sola linea.

j. Cuando se muevan juntos, pero no unidos, el transporte se representa por
medio de lineas para cada forma o grupo de formas.

k. La secuencia demuestra haciendo que las lineas de transportes tengan una
ligera tendencia hacia abajo.

|. El orden cronolégico de los pasos se representa por el orden en que
aparecen los rectangulos, de arriba hacia abajo.

m. Debe identificarse cada paso con un numero y hacer una pequeia
descripcion del mismo, mediante la escritura del verbo que identifica la
accion.

n. Si es posible hacer que lo firme el jefe del departamento o el empleado que

ha proporcionado la informacion.

2.3.4.2 Ventajas del Diagrama de Flujo
Segun (Coello, 2008):

El uso de los diagramas de flujo es importante porque un cambio en alguno de
ellos puede provocar grandes modificaciones en el rendimiento del proceso,
aun cuando no se modifique la fisica del flujo. Estos diagramas poseen cierto
tipo de ventajas, por lo que lo vuelve uno de los métodos mas confiables en
cuanto a la representacion de los procesos, es por ello que a continuacion se

describen algunas de estas ventajas:

e Rapida comprension de las relaciones.
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¢ Analisis efectivo de las diferentes secciones del programa.

e Pueden usarse como modelos de trabajo en el disefio de nuevos

programas o sistemas.

e Comunicaciéon con el usuario.

e Documentacién adecuada de los programas.

¢ Codificacion eficaz de los programas.

e Depuracién y pruebas ordenadas de programas.

2.3.4.3 Simbologia del Diagrama de Flujo

Dentro del manejo de los simbolos de los diagramas de flujo se indica que los

diagramas mas efectivos son aquellos que tan solo utilizan simbolos estandar,

muy conocidos a nivel de varias carreras profesionales. Los utilizados en la

diagramacion de procesos, se encuentra en la Tabla 2.2. Segun (Harrington, 1996)

Tabla 2.2 — Simbologia de los Diagramas de Flujo

SiMBOLO

DESCRIPCION
Operacion: Rectangulo. Se usa para denotar cualquier
clase de actividad. Se debe incluir en el rectangulo una

breve descripcion de la actividad.

Movimiento / Transporte: Flecha ancha. Indica el

movimiento del output entre locaciones.

Punto de decision: Diamante (Rombo). Punto del

proceso en el cual se debe tomar una decision.

Conector: Circulo pequefio. Se emplea un circulo
pequefio con una letra dentro del mismo al final de cada
diagrama para que sirva de input y output.
Documentacion: Rectangulo con onda en la parte
inferior. Indica que el output de una actividad incluy6

informacion registrada en papel.
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Espera: Rectangulo obtuso. Cuando un item o una
persona deben esperar se utiliza este simbolo, a veces
se trata de almacenamiento provisional.
Almacenamiento: Triangulo invertido. Se usa con
mayor frecuencia cuando se trata de archivos,
almacenamientos, etc.

Proceso predefinido: Rectangulo con marco. Se utiliza
cuando un output tiene como continuacién un proceso

definido por la organizacion.

Direccién del flujo: Flecha. Denota la direccién y el

—_—
orden que corresponden a los pasos del proceso.
Transmision: Flecha quebrada. Se la utiliza para
mostrar transmision de informacion por via telefénica,
—> electrénica.

Fuente: (Harrington, 1996)
Elaborado por: Maria Esther Chicaiza Martinez

2.3.5 MANUAL DE PROCESOS

Toda organizacidon que oriente sus esfuerzos a dar respuesta oportuna a las
necesidades de los usuarios de sus bienes o servicios requiere de identificar,

mejorar y documentar sus procesos y procedimientos.

Segun (Coello, 2008),

Un proceso esta documentado si existe un procedimiento que describe la
forma especifica de llevarlo a cabo. Los procedimientos se expresan en
documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacion de una
actividad (alcance); qué debe hacerse y quién debe hacerlo; cuando,
donde y como se debe llevar a cabo; qué materiales, equipos y documentos

deben utilizarse; y como debe controlarse (medirse en sus distintas fases y
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al final) y registrarse. Los documentos de los procedimientos incluyen el

diagrama de flujo.

En un manual de procesos se describen los elementos de todo proceso:

Objetivo

Alcance

Definiciones

Referencias
Responsabilidad y Autoridad
Descripcion

Registros.

Para que un Manual sea util debera actualizarse por lo menos cada afio, o cuando

se establezcan mejoras en los procesos.

2.3.5.1 Funciones Basicas del Manual de Procesos

Segun (Juran Institute Inc., 2009):

El Manual de Procesos de una organizacion es un documento que permite

facilitar la adaptacion de cada factor de la empresa (tanto de planeacién como

de gestion) a los intereses primarios de la organizacion; algunas de las

funciones basicas del manual de procesos son:

« El establecimiento de objetivos

« La definicion y establecimiento de guias, procedimientos y normas.

e La evaluacion del sistema de organizacion.

« Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

« Las normas de proteccion y utilizacion de recursos.

e La generacion de recomendaciones.

o La creacién de sistemas de informacioén eficaces.
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o Lainstitucion de métodos de control y evaluacién de la gestion.
« EI establecimiento de programas de inducciébn y capacitacion de

personal.

2.3.5.2 Ventajas del Manual de Procesos
Segun (Ortiz Ibafiez, 2008):

Es preciso registrar, analizar y simplificar las actividades, generando
acciones que favorezcan las buenas practicas que lleven a la eficiencia y
eficacia, que eliminen el desperdicio de tiempo, esfuerzo y materiales, y

conduzcan a sostener una cultura de calidad enfocada hacia el cliente.

Las ventajas que se obtienen al crear un manual de procesos son entre

otras:

« Uniformar y controlar el cumplimiento de las practicas de trabajo.

e Documentar el funcionamiento interno en lo relativo a descripcién de
tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su
ejecucion.

e Auxiliar en la induccion del puesto y en el adiestramiento y capacitacion
del personal.

« Ayudar a la coordinacion de actividades y a evitar duplicidades.

e Apoyar el andlisis y revision de los procesos del sistema y emprender
tareas de simplificacion de trabajo como analisis de tiempos, delegacion
de autoridad, etc.

o Construir una base para el analisis del trabajo y el mejoramiento de los
sistemas, procesos y métodos.

« Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control interno y su

vigilancia.
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2.4 MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Desde el punto de vista de (Marifio, 2001), el mundo empresarial ha evolucionado
constantemente y a una velocidad inesperada, sin duda alguna como
representacion de estas empresas, las organizaciones japonesas fueron y son las
que con mayor seriedad han aplicado de manera coherente las ensefanzas de
tres gurts de la administracion norteamericana: Joseph Juran?, Edwards Deming®
y Peter Ducker?, esto inicié a partir de la segunda mitad del siglo XX, el paradigma
mas exitoso de administracion hasta ahora conocido: el de calidad total, en el que

la gerencia de procesos es uno de sus fundamentos.

En resumen, segun (Fomento, 2005), los pasos a seguir para adoptar un

enfoque basado en procesos son:

1. Constituir un equipo de trabajo con capacitacion adecuada y analizar los
objetivos y actividades de la organizacion.

Identificar los procesos, clasificarlos y elaborar el mapa de procesos.
Determinar los factores clave para la organizacion.

Elaborar el diagrama de flujo de cada proceso.

Establecer el panel de indicadores de cada proceso.

o g bk w b

Iniciar el ciclo de mejora sobre la base de los indicadores asociados a los

factores clave.
2.4.1 REQUISITOS DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS
Segun (SVRCE, 2005):

La mejora continua de los procesos es una estrategia que permite a las
organizaciones generar valor de modo continuo, adaptandose a los cambios
en el mercado y satisfaciendo permanentemente las necesidades y

expectativas cada vez mas exigentes de sus clientes.

* Juran naci6 en Braila (Rumania) en 1904, evangelista de la calidad y la gestién de la calidad.
’ Edwards Deming naci6 en Sioux City (Iowa) en 1900. Estadistico estadounidense, profesor universitario.
* Peter F. Drucker naci6 en Viena en 1909 fue un abogado y tratadista austriaco.
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Las mejoras en los procesos podran producirse de dos formas, de manera

continua o mediante reingenieria de procesos. La mejora continua de

procesos optimiza los procesos existentes, eliminando las operaciones que

no aportan valor y reduciendo los errores o defectos del proceso.

Para la mejora de los procesos, la organizacién debera estimular al maximo

la creatividad de sus empleados y ademas debera adaptar su estructura

para aprovecharla al maximo. Algunos de los requisitos para la mejora de

procesos se describen a continuacion:

Apoyo de la Direccion. Nadie va a poner todo su entusiasmo en
algo que a la Direccion le resulte indiferente y pocas personas se
comprometeran a algun cambio si éste no esta respaldado por la
cupula de la organizacion. Por ello, el primer requisito para una
mejora de los procesos en cualquier organizacion es que la Direccion

de ésta lo respalde y apoye totalmente.

Compromiso a largo plazo. Resulta muy dificil obtener resultados
satisfactorios y comprobables a corto plazo. Es necesario saber que
surgiran muchos problemas y dificultades que habra que solucionar

y... esto lleva tiempo.

Metodologia disciplinada y unificadas. Es necesario que todos los
integrantes de cada proceso trabajen con la misma metodologia y
que se cumpla ésta. Surgiran momentos de desaliento y frustracion
en los que algunos pensaran "tirar por su lado" y "hacerlo a su
manera", pero... ¢qué ocurriria si todos hicieran lo mismo pero cada
persona actuara de forma distinta? ;No es verdad que dificiimente
se alcanzarian resultados satisfactorios? Por ello, es aconsejable
que todos trabajen con igual metodologia y que ésta sea lo mas

disciplinada posible.
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Debe haber siempre una persona responsable de cada proceso

(propietario).

Se deben desarrollar sistemas de evaluacion vy
retroalimentacion. Todos los trabajadores tienen derecho a saber
"como lo estan haciendo" y si van en el camino correcto y todos los
directivos tienen la obligacion de hacérselo saber a sus subordinados
0, al menos, de facilitarles las herramientas para que ellos mismos se

autoevaluen.

Centrarse en los procesos y éstos en los clientes. Esto es
fundamental. Esta forma de trabajar estd basada en que los
resultados que pretende cualquier organizacion provienen de
determinados "procesos" y, por tanto, estos son los que hay que

mejorar, antes que el trabajo individual de cada persona.

Por otra parte, si una organizacién de transporte disminuye sus
costos al maximo, obtiene una excelente produccién con unos
minimos recursos. O sea, es muy productiva..., pero si sus clientes
prefieren los servicios de transporte de otras organizaciones, ¢de

qué le vale disminuir sus costes y aumentar su productividad?.

Llegara a ser la organizacidn de transporte en quiebra mas
productiva del mundo... Por ello hay que centrarse en el cliente y en

la satisfaccion de sus necesidades y deseos, antes que nada.
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2.4.2 FASES DE LA MEJORA DE PROCESOS

Para la mejora de los procesos, la organizacién debera estimular al maximo la
creatividad de sus empleados y ademas debera adaptar su estructura para

aprovecharla al maximo.

Segun (Deming, 1989), el Ciclo PHVA se realiza de forma repetitiva o ciclica y

comprende las siguientes etapas

Ciclo PHVA o Circulo de Deming Fuente: (ISO, 2003)

12 FASE: Planificar (Plan)
En esta etapa se realiza lo siguiente:

 Identificar el proceso a mejorar.

» Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso.

« Analisis e interpretacion de los datos.

+ Establecer los objetivos y metas de mejora.

» Detallar las especificaciones a imponer a los resultados esperados.

» Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos,

verificando las especificaciones
22 FASE: Hacer (Do)
En esta etapa se realiza lo siguiente:

* Ejecutar o implementar la solucion o cambio en los procesos
definidos en el paso anterior.

«  Documentar las acciones realizadas
32 FASE: Verificar (Check)

En esta etapa se realiza lo siguiente:
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« Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a
recopilar datos de control y a analizarlos, comparandolos con los
objetivos y especificaciones iniciales, para evaluar si se ha producido
la mejora esperada.

* Documentar las conclusiones.
42 FASE: Actuar (Act)
En esta etapa se realiza lo siguiente:

» Si los resultados fueron exitosos, estandarizar el cambio del proceso
(aplicar nuevas mejoras), comunicarlo a los involucrados y brindar
entrenamiento en los nuevos métodos.

» Si es necesario, modificar los procesos segun las conclusiones del paso
anterior para alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales.

* Documentar el proceso

2.5 MEDICION DE PROCESOS

Segun (Marifio Navarrete, 2001):

La medicion en el concepto tradicional ha servido mas para
buscar responsables, que una oportunidad para mejorar los procesos
dentro de la empresa. Por lo tanto las empresas deben cambiar su
paradigma de que la medicion, la evaluacién y control son agentes de la
fiscalizacidon y penalizacién por encima de las posibilidades de correccion y
mejoramiento. En esta perspectiva la medicién debe buscar que el analisis
de las mediciones tienda a identificar responsabilidades de mejora y no a
establecer culpables. Por responsable debe entenderse aquel que puede y
debe tomar las decisiones pertinentes para mejorar en el momento
oportuno. Establecer un clima de esta naturaleza en la empresa es tarea
fundamental de la gerencia, porque le permitira tener una organizacion con

actitud critica y de superacion de las barreras que puede que se
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interpongan en el camino, lo que conlleva finalmente a generar un clima de

confianza, base fundamental del desarrollo organizacional.

Debe insistirse en que la medicibn como un aspecto de los procesos de
toma de decisiones interesa a los diferentes niveles de las entidades y
apreciada la dimensién organizacional de las mediciones, es importante
desarrollar las mismas de la manera mas participativa posible. Esto ayudara
a lograr el clima de confianza y aceptacion en que deben desenvolverse las
mediciones, asi como a mejorar los niveles de involucramiento de todo el
grupo de trabajo en las etapas anteriores de analisis y mejoramiento de las

areas de oportunidad detectadas.

Las medidas permiten al individuo desarrollar un sentimiento de logro y
superacion. Las medidas acompafiadas de un buen sistema de
recompensas estimulan al individuo y al equipo a realizar un esfuerzo

adicional que se necesita para que la organizacion se aparte de lo comun.

OBJETIVOS DE LA MEDICION
Segun (Marifio Navarrete, 2001), la medicidén permite:

+ Planificar con mayor certeza y confiabilidad.

» Discernir con mayor precision las oportunidades de mejora de un
proceso dado.

* Analizar y explicar como han sucedido los hechos.

» Corregir las condiciones fuera de control.

« Comprender si nuestro producto es competitivo en el mercado.

« Establecer prioridades en la organizacion.

Sin medicién no se puede adelantar con rigurosidad y sistematicamente las

actividades del proceso de mejoramiento, a saber:

* Evaluar,

* Planificar,
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Disefiar,
Prevenir,
Innovar,
Corregir,

Mantener.

2.5.2 ATRIBUTOS DE LA MEDICION

Segun (Marifio Navarrete, 2001), son atributos de una buena medicion los

siguientes:

Pertinencia y precision
Oportunidad,
Economia,
Confiabilidad,

Pertinencia: se refiere a que las mediciones que se hagan, deben
ser tomadas en cuenta y tener importancia en las decisiones que se
toman con base en las mismas. El grado de pertinencia debe
revisarse peridodicamente, ya que algo que sea muy importante en un
momento determinado, puede dejar de serlo con el transcurrir del

tiempo.

Precision: se refiere al grado en que la medida obtenida refleja
fielmente la magnitud del hecho que se quiere analizar o corroborar.
Para lograr un buen grado de medicibn deben llevarse a cabo

algunos pasos como:

» Definir las caracteristicas a medir,
» Escalas de medicion,

» Seleccion de muestras,

* Calculo de las estimaciones,

* Errores permisibles,
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* Instrumental de medicion,
» Personal bien adiestrado tomadores de datos, y

« Equipos de informatica adecuados.

Oportunidad: se refiere al logro de la medicion que permita tomar
las decisiones mas adecuadas de correccion, restableciendo asi la
estabilidad del proceso deseada, bien sea para prevenir o para
disefiar elementos que impidan que las caracteristicas deseadas

salgan fuera de los limites de control de tolerancia.

Confiabilidad: se refiere al hecho de que la medicidén en la empresa
no es un acto que se haga una sola vez, por el contrario, es un acto
repetitivo y de naturaleza generalmente periédica. Si se quiere estar
seguros de lo que se mide sea la base adecuada para las decisiones

que se toman, se debe revisar periédicamente todo el sistema.

Economia: se refiere a los gastos de la medicion, de tal manera que

le permita un gran beneficio a unos costos dados.

2.6 INDICADORES DE GESTION

El principio fundamental para la toma adecuada y oportuna de decisiones, es
apoyarse en hechos y datos que ofrezcan informacion precisa y necesaria. Es asi
que los indicadores de gestion se convierten en la forma de evaluar el

comportamiento de variables claves en una organizacion.

Los indicadores deben ser faciles de obtener, representativos de la actividad,

claros y comprensibles y a su vez ser explicados a los involucrados.

Para entender de mejor manera lo que es un indicador y la forma en la que estos

aportan con los procesos es necesario conocer que es lo que significa un
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indicador, que significa gestion y que es lo que pueden representar los dos

términos juntos.

Un indicador es la representacion cuantificada de una informacion.

Gestién tiene que ver con administrar y/o establecer acciones concretas para

hacer realidad las tareas y/o trabajos programados y planificados.

Es asi como concluimos que un Indicador de Gestion: esta relacionado con los
ratios que nos permiten administrar realmente un proceso. Ejemplo:
administracion y/o gestion de los "buffer" de fabricacion y de los cuellos de botella

(Ver teoria de las limitaciones TOC).

Por lo tanto, para lograr una gestion eficaz y eficiente es conveniente disefiar un

sistema de control de gestion que permita evaluar el desempefio de la empresa.

Antes de comenzar a analizar la situacion actual de la evaluacidén en bibliotecas,
no esta de mas justificar o, al menos, aportar una serie de razones por las que las
bibliotecas, como cualquier otro servicio publico, deben abordar la tarea de la

evaluacion de su rendimiento.

El manual Claves para el éxito: indicadores de rendimiento para bibliotecas
publicas, (Collegi Oficial de Bibliotecaris-Documentalies de Catalunya, 1995)

enumera las siguientes:

¢ Planificar: conocer qué esta consiguiendo la biblioteca y establecer los

objetivos y prioridades para el futuro.

e Comunicacion: explicar el rendimiento del servicio a toda la organizacion

(equipo directivo, personal y usuarios).
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Resolver problemas antes de que surjan: en lugar de reaccionar tarde a

una crisis, identificar areas problematicas y analizar sus causas.

Tomar decisiones a partir de datos pertinentes para cada decision y

poder asi prever los resultados de diferentes decisiones.

Controlar el progreso: ;se estan cumpliendo los objetivos propuestos?

Permite ademas evaluar las prioridades de accion futura.

Justificar la asignacion de recursos en relacién con lo que se va

consiguiendo.

Segun (Contreras, 2005):

2.6.1

Las bibliotecas en general y las universitarias en particular, siempre han
recogido datos relativos a sus colecciones, infraestructuras y actividades,
pero estas tareas de recoleccién de datos se contemplaban desde una
perspectiva cuantitativa y no se asociaban a los objetivos y metas de la
biblioteca, ni se orientaban a la toma de decisiones para la mejora de los
servicios. Existirian asi, dos posibles enfoques en las metodologias de
evaluacion: el vinculado a la planificacién y a la gestién de calidad, y, por
otro lado, aquel que se limita a reflejar cuantitativamente la situacién del

servicio.

METODOLOGIA PARA LA FORMULACION DE INDICADORES

Segun (Mufioz Berrio, Cancino Acufa, Segura Ortiz, Angarita Gomez, &
Camacho Corzo, 2007)

Para construir los indicadores que permiten realizar la evaluacién de un

programa en cualquiera de las categorias, se requiere:
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Identificar las variables que se encuentran en los objetivos del
programa o proyecto, en sus metas y en sus resultados,

seleccionando los “conceptos claves” del programa o proyecto.

Construir un significado colectivo de la variable (acuerdo sobre lo que

se entiende por cada variable).

Combinar las variables en férmulas matematicas que resulten en

indicadores que representan ambitos especificos de las variables.

Disenar todos los indicadores que sean necesarios para expresar

cada significado, cobertura o alcance de las variables.

Priorizar y seleccionar los indicadores. Se requiere que el equipo
identifique un conjunto de criterios de ponderacion y seleccion de
indicadores de acuerdo con las caracteristicas especificas del

programa.

De acuerdo con el programa, proyecto o plan especifico que se
evalua, los objetivos de los mismos y la disponibilidad de la

informacién, se seleccionan los indicadores.

Una vez que se cuente con la informacién de fuentes directas o
indirectas se efectia el respectivo calculo, el que se realiza
dependiendo de la unidad de medida seleccionada (cifra absoluta,

tasa, promedio, etc.)
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CLASIFICACION DE LOS INDICADORES PARA BIBLIOTECAS

Segun (Arévalo, Echeverria, & Martin, 1999), la bibliografia sobre indicadores en

bibliotecas ofrece diferentes clasificaciones.

Asi por ejemplo, desde el enfoque de sistemas en organizaciones se propone

agruparlos de la siguiente manera:

2.6.3

Indicadores de inputs: recursos introducidos en el sistema (personal,

infraestructuras, equipamiento, presupuesto, coleccion)

Indicadores de procesos: las actividades que transforman los recursos en

productos (adquisiciones, catalogacion, referencia)

Indicadores de actividad: los productos y servicios creados por la
biblioteca (acceso a los materiales, catalogo automatizado, respuestas en el
servicio de referencia, uso y satisfaccion del usuario con estos productos y

servicios)

Indicadores de resultados o de impacto: el efecto de las actividades de
la biblioteca en la comunidad (p.e. el grado en el que el uso de la biblioteca

afecta al aprendizaje del alumno)

CARACTERISTICAS DE LOS INDICADORES

Segun (Pérez Jaramillo, 2003) un indicador debe cumplir con las siguientes

propiedades:

e Validez: Deben reflejar y medir los efectos y resultados del programa

o proyectos y los factores externos a éstos.
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e Pertinencia: Deben guardar correspondencia con los objetivos y la
naturaleza del programa o proyecto, asi como con las condiciones
del contexto (Medio social) en donde se gestiona.

e Demostrables: Deben evidenciar los cambios buscados.

¢ Relevancia: Deben servir efectivamente al usuario para la toma de
decisiones. Es decir, deben captar un aspecto esencial de la realidad
que buscan expresar, en términos descriptivos y en su dimension
temporal, teniendo en cuenta que su importancia se dara segun el
momento en el que brinden resultados; en otras palabras, pueden
ser irrelevantes en determinado momento.

¢ Representatividad: Deben expresar efectivamente el significado que
los actores le otorgan a determinada variable.

e Confiabilidad: Las mediciones que se realicen, por diferentes
personas deben arrojar los mismos resultados.

e Sensibilidad: Deben reflejar el cambio de la variable en el tiempo,
es decir, debe cambiar de forma efectiva y persistente a lo largo del
periodo de analisis.

e Facticos: Deben ser objetivamente verificables.

e Eficiencia: Deben ser exactos al expresar el fendbmeno.

e Suficiencia: Por si mismos, deben expresar el fenébmeno, sin ser
redundantes.

e Flexibilidad: Con la virtud de adecuarse a la realidad de lo que se

pretende medir y a la disponibilidad y confiabilidad de la informacién.

2.6.4 COMPONENTES DE UN INDICADOR

Los indicadores de gestidn estan conformados por una serie de elementos que
sirven para darle un orden especifico a los mismos. Tales elementos se detallan

en la Tabla 2.3 expuesta a continuacion:
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Tabla 2.3 — Elementos para el Disefio de Indicadores
COMPONENTES DE UN INDICADOR
NOMBRE DESCRIPCION
. Expresion verbal del patrén de evaluacion,

Nombre o Descriptor L

muestra denominacion.

Cualidad del indicador, indica cémo se
Definicién

debe interpretar los resultados.

Clase de indices numéricos que
Unidad de Medida o

representa los valores del indicador.

. . Formula que va a utilizar el Indicador

Unidad Operacional '

determinado.

Fin que se propone alcanzar con la
Meta

realizacion del indicador.

. Nombre del cargo responsable en la

Responsable del Indicador . o

realizacion de indicador.

. Lapso con la que se realiza el célculo

Frecuencia

indicador

Modificado de: (PAREDES ALFREDO ASOCIADOS CIA. LTDA,. 2008)

2.7 DOCUMENTACION DE PROCESOS
Segun (Andes, 2007):

Es importante mencionar que la documentacién de todos los procesos de la
Biblioteca ayuda a la comunicacién a través de la misma. Uno de los
desafios mas grande en la Biblioteca es mantener la documentacion al dia 'y
accesible a todos los involucrados. La documentacién es también un

elemento crucial en cualquier proyecto de calidad.

Una empresa gestionada por procesos debe tener documentacion detallada

de los mismos, esta documentacion es:

e Finalidad del proceso.
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e Funciones que se integran en cada proceso.
e Objetivos.

e Técnicas de control.

e Procedimientos del proceso.

e Delegacion de autoridad y responsabilidad.
e Descripcidon puestos de trabajo.

e Formularios en vigor.

e Descripcidn sistemas informaticos.

e Especificaciones del producto y/o servicio.
e Dibujos.

e Diagramas.

e Pautas de trabajo.

e Medicién del proceso.

2.8 DOCUMENTACION SEGUN ISO 9001:2008

Los documentos son utiles y necesarios, sin embargo, esto no significa que la
documentacion deba ser excesiva, debe buscarse un equilibrio entre la extension
de la documentacion y los procesos documentados. La norma, a través de su
apartado 4.2 Requisitos de la Documentacion, indica lo que NO puede faltar en la

documentacién del sistema de gestion de la calidad.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad tiene cuatro niveles que se

encuentran graficados en la siguiente piramide. Véase Figura N° 2.5:
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MANUAL DE LA
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS GENERALES
& REGISTROS

INSTRUCTIVOS

OTRA DOCUMENTACION

Figura N° 2.5 — Documentacion del sistema de gestion de la calidad

(Andes, 2007)

2.8.1 MANUAL DE LA CALIDAD
Para (Novasoft Consulting, 2011):

En el primer nivel de la parte superior de la piramide encontramos el Manual
de la Calidad, que es el documento basico y unico que resume el Sistema
de Gestion de la Calidad donde se presenta la manera cémo la
organizacion enfoca la consecucidon de todos y cada uno de los

requerimientos de la norma.

El manual comprende los puntos basicos que fija la norma en la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Es decir, hace
referencia a otros documentos ya que contempla los grandes lineamientos
sobre los que se estructurara el sistema en funcién de los puntos que

establece la norma.
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2.8.2 PROCEDIMIENTOS GENERALES & REGISTROS
Desde el punto de vista de (Texidor, 2009):

El segundo nivel estd formado por los Procedimientos generales &
registros, que describen los procesos que se realizan (adquisiciones,
procesos técnicos, préstamo, etc.). De acuerdo con el tamafio de la
organizacion puede haber procedimientos generales y particulares. Los
procedimientos dan respuesta a las siguientes preguntas, qué se hace en
la biblioteca?, iquién es el responsable de lo que se hace? Los
procedimientos también son una herramienta adecuada para capacitar a
los recursos humanos acerca de los procesos. Al emplear procedimientos

se mejora la consistencia y calidad de los productos o servicios.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad; un

procedimiento normalmente contiene:

e EL OBJETIVO de la Actividad.

e EL ALCANCE de la misma.

e EL DESARROLLO de las actividades.
e CONTROL Y REGISTRO.

Un procedimiento debe responder a:
e QUE debe hacerse.
e QUIEN DEBE hacerlo
e CUANDO, COMO Y DONDE se debe llevar a cabo.
e MATERIALES, EQUIPOS E INSTRUMENTOS que deben utilizarse.
o COMO debe controlarse y registrarse.
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Es en este punto donde se habla del Manual de Procedimientos que
Segun (calidad A. E., 2002):

“Es un documento que contiene informacién necesaria que pueda
favorecer al correcto desarrollo de las distintas actividades que
maneja una empresa; la informacion aqui presente facilita las labores
de auditoria, evaluacion y control interno a través de un registro sin

distorsion de la informacion basica”.

2.8.2.1 Elaboracion del Manual de Procedimientos

La elaboracion de un Manual de Procedimientos se realiza de la
siguiente manera:
¢ Identificacion.- Este contiene los datos principales de la
empresa.
« indice o contenido.- Es la relacién que existe entre los capitulos
y paginas que forman parte del documento.
e Objetivos de los procedimientos.- Se trata de:
o Informar y controlar el cumplimiento de los trabajos pero
con calidad.
o Facilitar las labores de auditoria, para constatar que el
trabajo realizado realmente es el adecuado.
o Aumentar la eficiencia en los procesos al reducir los costos
de elaboracion de una actividad.
e Responsables.- Son aquellas personas que intervienen en la
elaboracion, revision y control de los procedimientos en

cualquiera de las fases de los procesos.

2.8.2.2 Utilidad de un Manual de Procedimientos

a. Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.
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b. Determina en forma sencilla las responsabilidades de cada actividad.

c. Aumenta la eficiencia de los empleados indicandoles las funciones
correspondientes a cada uno.

d. Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicaciones.

Permite conocer el funcionamiento interno de todas las actividades.

o

2.8.3 INSTRUCTIVOS

Dentro del tercer nivel de la piramide se encuentran los “Instructivos” que
segun (Diaz Rivas, 2005) representan una distribucion adecuada para el

levantamiento de cada instructivo de trabajo que contiene lo siguiente:

Titulo de Aprobacion. Primera pagina de trabajo. Contiene campos
como: Logotipo, Nombre de la empresa, Revision, Paginas, Firma de

responsable y de aprobacion.

Registro de revisiones efectuadas. Se senala el numero de

revisiones realizadas al Documento.

Objetivo. Se describe de manera clara el “Por qué” del instructivo de
trabajo, ya que esto permite que los colaboradores e involucrados

entiendan el manejo del documento.

Aspectos de seguridad. Son aquellas herramientas que permiten
localizar los riesgos, las medidas de seguridad que deberian

considerarse para un buen funcionamiento.

Alcance. Indica las situaciones de trabajo en donde debe ser

utilizado dicho instructivo.
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2.8.4 OTRA DOCUMENTACION
Desde el punto de vista de (Texidor, 2009):

El sistema de gestidon de la calidad también hace referencia a Documentos
complementarios, que son aquellos, internos y externos, que se citan en el
manual de calidad o en los procedimientos e instructivos. Si bien forman
parte de la documentacién del sistema de gestion de la calidad y son

controlados, se utilizan en los formatos en los que fueron emitidos.

2.9 GESTION DE BIBLIOTECAS

Segun (Bryson, 1992):

En la actualidad, y teniendo en cuenta la premisa anterior, la biblioteca
debiera realizar un analisis en profundidad que incluyera los siguientes

aspectos:

e La revision de las condiciones y servicios existentes.

e La definicion o redefinicion del concepto de "la misidn de la
biblioteca".

e La delimitacién de los objetivos.

e La determinacion y aplicacion de un sistema de estrategias para
alcanzar dichos objetivos.

e La evaluacion periddica de este proceso.

Su estudio por un lado y la practica diaria por otro, demuestra que todos
ellos estan intimamente relacionados, ejerciendose mecanismos de "feed-

back" en lo que podriamos denominar de una manera general, la gestion.

Las nuevas tecnologias han eliminado la division tradicional entre lo que se
conoce como archivos, bibliotecas y centros de documentacién. Esta

divisidn ya obsoleta venia condicionada por los diversos soportes de la
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informacidén que caracterizaban a cada una de ellas. Hoy, ya no importa el
“continente”, hoy se valora el “contenido” y la actitud que se adopte frente a

él.

Asi, la Informacién es el producto final de un proceso que acumula,
organiza, almacena y difunde datos, de modo que satisface las necesidades

de los usuarios e incrementa sus conocimientos en un campo determinado.

Enlazando estos conceptos, la biblioteca como Sistema de Informacion se
define como el sistema de almacenamiento y difusibn de informacion,
accesible desde cualquier ordenador conectado a la red local de la

institucion de la que depende o desde cualquier punto de la red Internet.

La biblioteca como “Sistema de Informacion” presenta numerosas ventajas

frente a los canales tradicionales, tales como:

e Toda la informacién se encuentra en un unico lugar, estructurada y
siempre accesible.

e La informacion es accesible desde diversos sitios geograficamente
distantes.

e La actualizacion de la informacibn nos permite realizarla
instantaneamente.

e El acceso a la informacién, al disminuir el proceso informativo, nos
permite aumentar la rapidez y la fiabilidad.

e Es la “presentacion”, la tarjeta de visita del nivel de la propia

institucion.

De esta breve introduccion sobre la evolucion del concepto de gestion, se
resaltan dos conceptos que estan intimamente relacionados con el mundo

de las bibliotecas: la planificacion estratégica y la organizacion.
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Planificacion: El mayor problema de la planificacion es cémo salvar el
espacio entre lo deseable (objetivos propuestos) y lo posible (objetivos

reales).

La planificacion, obviamente, siempre estara condicionada al objetivo. Pero,
¢ cuales son los objetivos prioritarios? Un aspecto general, puede decir que
el objetivo basico seria la identificacion de las necesidades del usuario y el
desarrollo posterior de las actividades que permitan satisfacer eficazmente
esas necesidades. Para lograr estos objetivos con éxito, se deben evaluar
dos conceptos (con marcado caracter empresarial) muy vinculados a la
planificacion y por extensién al control de la gestion: la eficiencia y la

eficacia.

Se puede definir la eficiencia como el resultado de una actividad cuyo fin
(medible) es conseguir el mayor resultado mediante un coste minimo. Y la
eficacia como la capacidad de lograr un objetivo predeterminado con

resultados satisfactorios.

En toda planificacion se debe incorporar el concepto de estrategia, el cual
conlleva a una variante que implicitamente obliga a tener presente el futuro,
y de este modo colabora con el proceso de direccidén y coordinacién de la

organizacion (la biblioteca).

Llevar a cabo un proceso estratégico implica:

e El analisis comparativo de la biblioteca con su entorno, su porcentaje
de insercion entre sus posibles usuarios, la competitividad con otras
bibliotecas o instituciones similares, su imagen (la que tiene hoy y la

que desea proyectar), etc.
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e La identificacion de oportunidades (pertinencia), es decir, la
valoracion previa de las "fortalezas" y "debilidades" de la biblioteca,
para posteriormente enfatizar aquellos aspectos mas sobresalientes
mediante actitudes y actividades tradicionales o innovadoras que

sustentaran la puesta en marcha de la planificacion .

e FEl estudio de los medios necesarios, tanto econdmicos, de
infraestructuras, como humanos (disponibilidad, demanda,
asignacion, etc.), para llevar a buen término los objetivos previstos
(finalidad).

La biblioteca, asi como la propia sociedad, se halla inmersa en un entorno
en continua evolucion, y descubriendo lo que necesitan sus usuarios y
transformandolo, es decir, se debe producir un cambio de mentalidad que si
bien hasta el momento se ha podido considerar estatico, a partir de ahora,

se debe convertir en una actitud dinamica.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo formula la metodologia de la Gestidbn por Procesos procediendo a
identificar, levantar, analizar y documentar todos los procesos de la Biblioteca de
Ingenieria Eléctrica y Electrdnica, concluyendo en la presentacion de los diferentes

manuales previos a la certificaciéon 1ISO 9001:2008.

3.1 MANUAL DE PROCESOS

3.1.1 INTRODUCCION

El manual de procesos es un documento que contiene la descripcion de
actividades y tareas que deben seguirse en la realizacion de las funciones de la

Biblioteca de Ingenieria Eléctrica y Electronica de la Escuela Politécnica Nacional.

La elaboracion del manual es de suma importancia para la optimizacion de la
organizacion interna de la biblioteca dentro de la universidad, para que las

actividades tengan un método previamente establecido.

Los procedimientos descritos, documentados y estandarizados, son el resultado
de estudios técnicos, con metodologias unificadas, coherentes y sencillas que se

elaboraron con la participacién de los funcionarios de la biblioteca.

La documentaciéon de los procesos se hace mas viable puesto que en ellos
quedan claramente sefaladas las verificaciones que se deben hacer para cada
una de las actividades que se desarrollan, estd documentacion da como resultado
el ANEXO D. que corresponde al respectivo Manual de Procesos de la Biblioteca

de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrénica.
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3.1.2 OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCESOS DE LA BIBLIOTECA DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA ELECTRICA Y ELECTRONICA

3.1.2.1 Objetivo General

Describir los procedimientos con base en los procesos y las rutinas de trabajo que
deben ser agrupadas de tal manera que faciliten la consulta y aseguren las
orientaciones para ejecutar adecuadamente las diferentes actividades, para que
sirva como herramienta de trabajo y contribuya con el cumplimiento eficaz y
eficiente de la mision de la Biblioteca y por ende con el cumplimiento de la misma

como un todo dentro de la universidad.

3.1.3 ALCANCE
El presente manual abarca los procesos de la Biblioteca de Ingenieria Eléctrica y
Electronica y contempla el levantamiento de la informacion, diagramas de flujo,

descripcion de actividades y caracterizacion de los respectivos procesos.

3.1.4 GLOSARIO DE TERMINOS

Analisis de la informacién: Actividad que nos permite Separar y Organizar a
través de los términos, encabezamientos, descriptores en documentos y asi crear
los diferentes puntos de acceso, por medio de los cuales los Usuarios pueden

acceder a la Informacion.

Analitica: Descripcidn detallada de la informacion de un articulo de un Documento

Bibliografico.
Areas Dewey: El sistema Dewey se compone de dos elementos:

1. La notacion de clase formada por uno o mas numeros clasificadores que
indican la materia del libro.
2. El numero y clave de Autor que empieza con la letra inicial del primer

apellido del autor de la obra.
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Boletin Bibliografico: Registra las Nuevas Adquisiciones, detallando los
Materiales Bibliograficos en el mes y afio correspondientes; en dicho boletin se
incluyen documentos, videos, libros y publicaciones peridédicas adquiridas para la

Biblioteca, generalmente van acompafadas de un Resumen del Documento.

Canje: Medio que permite a la Biblioteca obtener material Bibliografico de otra

Institucion a cambio de sus Publicaciones.
Catalogacion: Es un proceso técnico que comprende 2 etapas:

1. La redaccidon del asiento bibliografico, que es descriptiva e identifica el
material bibliografico desde el punto de vista intrinseco y extrinseco.

2. La ordenacion de cada uno de éstos para formar el catalogo. (consigna
todos los detalles graficos, tipograficos y bibliograficos de una obra
determinada, como son: el autor, el titulo, el subtitulo, la mencién de
autoridad, la edicion, la ciudad, la editorial, el afo, las paginas, la serie y el

area de notas).

Coleccion de reserva: Conjunto de obras segregadas de la coleccion general y
de circulaciéon restringida que, por indicacion de los docentes, habran de ser
objeto de uso constante durante el afio académico y por lo tanto deben
permanecer el mayor tiempo posible dentro de la Biblioteca, para que asi puedan
ser consultados en la Sala por la mayoria de los Usuarios que puedan requerir
dicho material. Generalmente se prestan a domicilio durante las horas de la noche

y se regresan en las primeras horas laborables de la mafiana.

Coleccion general: Cualquier coleccion de libros de interés general, a la cual el

publico tiene acceso sin restriccion alguna.

Donacion: Es el medio que permite a la Biblioteca obtener una Publicacion

Seriada sin necesidad de retribucion.

Duplicados: Son las Publicaciones de las cuales ingresan a la Coleccion en

cantidad de dos o mas ejemplares de un mismo titulo.
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Encabezamiento de materia: Término que se usa en catalogaciones para
designar la palabra o palabras que sirven de encabezamiento en las fichas de
Materia de Catalogos respectivos y expresan el contenido de las obras o

materiales.

Hemeroteca: Es el lugar donde se hallan las colecciones de publicaciones
periodicas y seriadas tales como: Revistas, Periddicos, Boletines, Anuarios,

Memorias, Series Monografias, Actas de Instituciones.

ISBN: International Estandar Book Number, usado para simplificar las operaciones
estadisticas y comerciales entre libreros y editores y obtener una economia de
tiempo, tanto en las tareas de oficina como en las investigaciones bibliogréaficas. El
numero tiene 9 cifras, dividido en 3 partes cada una separada por un guién o
espacio. La primera parte es el indicador de Grupo, pais 6 area idiomatica o
geografica. La segunda parte identifica al editor. El tercer grupo es el numero del

titulo y sirve para identificar la obra de que se trata.

El ultimo lo forma el llamado digito de verificacion (siempre uno solo) que hace las

veces de elemento de control.

Material audiovisual: Material distinto del libro propiamente dicho, que sirven
como medios auxiliares y complementarios de la educacion del individuo. Estos

medios pueden ser:

1. Visuales (diapositivas 6 slides; peliculas fijas, etc.)
2. Auditivos (radio, cassettes, discos, cinta magnética, alambre sonoro, etc.)
3. Audiovisuales (peliculas en Beta y VHS, TV, cine), segun impresionen el

sentido de la vista, el oido, o ambos a la vez.

Preparacion fisica del material: Término que indica el procesamiento que se le
hace a cada material bibliografico para que quede listo para ser utilizado por el
Usuario, como es: colocarle el sello de la institucion en determinadas paginas,

rotularlo con la signatura que le corresponde segun el tema del cual trate,
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colocarle el bolsillo y la ficha de préstamo con la numeracién que lo identifica y la

papeleta para la fecha de devolucion de préstamo de dicho material.

Referencia: Envio 6 remisidbn que se hace en un escrito para que el lector
verifique en la fuente indicada, un dato. // Indicacion en un escrito del lugar del
mismo o de otro al que se remite al lector. // Referencista: Bibliotecario encargado
del servicio de asistencia intelectual a los Usuarios con el fin de que éstos puedan

aprovechar racional y metddicamente los recursos de que dispone la Biblioteca)

Reglas de catalogacion angloamericanas: Trabajo de codificacion vy
sistematizacion de los procesos de Catalogacion para la aplicacion de la
tecnologia moderna en la efectiva recuperacion de la informacién. Es una
verdadera herramienta de trabajo que el bibliotecario habra de manejar

inteligentemente y con criterio propio de interpretacién en no pocos casos.

Reservacion: Solicitud escrita que el usuario hace para que se le guarde el
material que no se encuentra al momento de solicitarlo, porque se halla prestado

a otro usuario.

Signatura topografica: Tiene por objeto localizar los libros en los estantes para

facilitar su busqueda, siendo ésta al libro, lo que el domicilio a la persona.

Tablas de Cutter: Sistema de marcas para alfabetizar los apellidos de Autor a los
fines de colocacion de los libros en los estantes. Combina el uso de la letra inicial

del apellido con tres numeros.

3.1.5 DISENO DE LOS PROCESOS
3.1.5.1 Identificacion y Levantamiento de la Informacion

La recoleccién de la informacién para el levantamiento de los procesos se realizd
por medio de entrevistas, donde se aplico el formato que se presenta en el
ANEXO A.
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A través de esta informaciéon se procedi6 a:

e Recopilar la informacién de todas las actividades que realiza el personal en
un formato especifico.

e Organizar las actividades de manera continua para cada proceso.

e Sies el caso, desagregar los procesos encontrados en subprocesos.

¢ |dentificar mediante los nombres apropiados a cada proceso o subproceso.

¢ Definir los limites de inicio y fin que tiene cada proceso.

¢ Representar graficamente los procesos de la Biblioteca de Ingenieria

Eléctrica y Electrénica con el uso de los diagramas de flujo.

Dentro del levantamiento de la informacién, se determin6 por medio del duefo de
cada proceso, tiempos ya establecidos, esto es lo que permite considerar un valor
mas real en los diferentes procesos llevados a cabo en la Biblioteca de Ingenieria

Eléctrica y Electronica.

3.1.6 MAPA DE PROCESOS

Una vez identificados los procesos se procedi6 a organizarlos para luego
describirlos y desagregarlos hasta conseguir el nivel de detalle adecuado. El Mapa
de Procesos actual de la Biblioteca de Ingenieria Eléctrica y Electronica de la
Escuela Politécnica Nacional se muestra en la Fig. N° 3.1 como un ente

dependiente dentro de la Universidad.
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MAPA DE PROCESOS

GESTION DE LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
ELECTRICA Y ELECTRONICA

Adquisicion de Material Bibliografico

Catalogacion Documental

Prestacion de Servicios Bibliotecarios

Difusion

Gestion Administrativa y de Fondos

Estadistica de los Requerimientos de los Usuarios

 Gestion de Mantenimiento de los Recursos Digitales y de Instalaciones y Equipos

/-
» 4 7N cua ¥ e
"}O v w1 s O
v 9

Figura N° 3.1 — Mapa de procesos

Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica

3.1.6.1 Despliegue del Mapa de Procesos

A continuacién se presenta el desglose de los procesos de la Biblioteca de la
Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica hasta el nivel de subprocesos
mediante la Fig. N° 3.2

A. ADQUISICION DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO



B. CATALOGACION DOCUMENTAL

B.1. Catalogaciony clasificacion de Material Bibliografico.

B.2. Catalogacion de Proyectos de Titulacion y Tesis de Grado.

C. PRESTACION DE SERVICIOS BIBLIOTECARIOS

C.1. Circulacion de Material Bibliografico.

C.2. Renovacion de préstamos de Material Bibliografico.

E. GESTION ADMINISTRATIVA Y DE FONDOS

E.1. Gestion Administrativa.

E.2. Gestion de Fondos.

E.3. Control y Mantenimiento de Material Bibliografico.

E.3.1. Conservacion de Material Bibliografico.

E.3.2. Verificacion de las Colecciones.

F. ESTADISTICA DE LOS REQUERIMIENTOS DE LOS USUARIOS

F.1. Determinacidn de los requerimientos del usuario.

F.2. Elaboracion de informes.

70
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G. GESTION DE MANTENIMIENTO DE RECURSOS DIGITALES Y
DE INSTALACIONES Y EQUIPOS

G.1. Organizacion de Recursos de Informacion.

5.2. Gestion de mantenimiento de los sistemas de informacion.

G.3. Gestion de instalacionesy equipos.

Figura N° 3.2 — Desglose de los Procesos

Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica

3.1.6.2 Diagramas de Flujo Actuales

La Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica de la Escuela
Politécnica Nacional no cuenta con procesos definidos pero si estandarizados; sin
embargo, éstos se han fundamentado y creado en el levantamiento de informacién
que se presentan en el ANEXO A. A su vez, los diagramas de flujo de los
procesos antes mencionados se muestran dentro del ANEXO C como

representacion grafica de los procesos.
3.1.6.3 Analisis de Valor

La Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrénica maneja varios
procesos Yy actividades que en la mayoria de los casos pueden ser repetitivas, con
el objetivo de conocer si estos procesos y actividades agregan o no valor a la
Biblioteca y en base a la informacion recopilada en el ANEXO A, se ha empleado
la herramienta de Analisis de Valor Agregado (AVA) la cual permitira determinar
qué procesos o actividades pueden ser eliminadas y cuales pueden ser mejoradas

en el caso de que el proceso o actividad asi lo requiera.

A continuacion se puede observar el Andlisis de Valor Agregado antes

mencionado, en donde se muestran los procesos de la Biblioteca de la Facultad
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de Ingenieria Eléctrica y Electronica, cuyo detalle se presenta en sus respectivas
tablas en el ANEXO B.

3.1.6.3.1 Adquisicion de Material Bibliografico (A.)

Por medio del levantamiento de la informacion y de los tiempos que maneja la
Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica definidos en el
ANEXO A, se llegaron a los diferentes analisis de valor agregado, para este caso
del proceso de Adquisicion de Material Bibliografico (A.) se detalla en la tabla 3.1 y

respectiva figura 3.3.

Tabla 3.1 — Indice de valor agregado proceso: Adquisicién de Material

Bibliografico
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 4 200 24%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 5 210 25%
P PREPARACION 4 101 12%
E ESPERA 1 1 0%
M MOVIMIENTO 3 170 20%
[ INSPECCION 5 160 19%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT TOTAL 22 842 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 410
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 48,69%
Analisis de Valor Agregado
Adquisicion de MB (A.)
24% 25%
25%
20%
15% e

10%
5%
0% - T T T

VAC VAE P E M A

Figura N° 3.3 — indice de valor agregado, proceso: Adquisicién de MB
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Como se explica en la Figura 3.3, a pesar de existir un porcentaje elevado de valor
agregado en las actividades de valor agregado al cliente y valor agregado a la
empresa, esto suma apenas el 48,69% del valor total del proceso lo que da a
entender que se debe dar prioridad a la eliminacidén o reduccion de las actividades

de movimiento e inspeccion.

3.1.6.3.2 Catalogacion Documental de Material Bibliografico (B.1)

Este proceso realizé un estudio de los tiempos que maneja la Biblioteca de la
Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica y de las diferentes actividades que
esta maneja en donde se llegd a los diferentes analisis de valor agregado los

cuales se detallan a continuacion en la tabla 3.2 y figura 3.4

Tabla 3.2 — Indice de valor agregado proceso: Catalogacién de Material

Bibliografico
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 2 20 13%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 50 33%
P PREPARACION 4 70 47%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 1 10 7%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT TOTAL 10 150 100,00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 70
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 46,67%




47%
50% |

20% | 33%

Analisis de Valor Agregado
Catalogacion de Material Bibliografico (B.1)

30% 1Y

0% 1 13%

7%

0%

E P

VAC VA

Figura N° 3.4 — indice de valor agregado, proceso: Catalogaciéon de Material

Bibliografico
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Como se aprecia en la figura 3.4, el proceso de Catalogacion de Material

Bibliografico (B.1), muestra un alto porcentaje en actividades que no agregan

valor, esto se origina mas en la actividad de preparacion razén por la cual dicho

proceso amerita de una reduccion de tiempos en la ejecucion de la misma o

eliminacion de ciertas actividades de manera que esto impulse a la Biblioteca

hacia una mejora.

3.1.6.3.3 Catalogacion de Proyectos de Titulacion y Tesis de Grado (B.2)

Con el levantamiento de la informacion para el proceso de Catalogacion de

Proyectos de Titulaciéon y Tesis de Grado (B.2) se procedio a realizar el respectivo

analisis de valor, el cual se encuentra detallado en la tabla 3.3 y su respectiva

figura 3.5.
Tabla 3.3 — Indice de valor agregado proceso: Catalogacion de Proyectos de
Titulacion y Tesis de Grado
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 5 102 27%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 10 87 23%
P | PREPARACION 5 90 24%
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E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 3 65 17%
I INSPECCION 6 34 9%
A ARCHIVO 0 0 0%
T TOTAL 29 378 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 189
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 50,00%

Andlisis de Valor Agregado
Catalogacion de Proyectos de Titulacidn y Tesis de
Grado (B.2)

300 dl27%
25% -
20% -
15% -
10% -
5% -
0% L 1 1 1 1 1 1 1
VAC  VAE P E M | A

23% 24%

Figura N° 3.5 — Indice de valor agregado, proceso: Catalogacién Proyectos de

Titulacion y Tesis de Grado

El analisis de este proceso determina que el porcentaje que suman tanto las
actividades que agregan valor al cliente como las que agregan valor a la
empresa (biblioteca) es del 50% valor bajo debido a que, existe un alto nimero
de actividades en preparacion, por lo cual dentro de este proceso se debe priorizar

la eliminacion o reducciéon de las mismas.

3.1.6.3.4 Circulacion de Material Bibliografico (C.1)

Con el levantamiento de la informacion realizado en la Biblioteca de la Facultad de
Ingenieria Eléctrica y Electréonica concerniente al proceso de Circulacion de
Material Bibliografico (C.1) se realiz6 el respectivo analisis de valor agregado, el

cual se muestra en la tabla 3.4 con su respectiva figura 3.6.
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Tabla 3.4 — Indice de valor agregado proceso: Circulacién de MB

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 3 1,67 0%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 10 1470,5 91%
P PREPARACION 5 14 1%
E ESPERA 0 0 0%
M | MOVIMIENTO 4 1255 8%
[ INSPECCION 5 11,5 1%
A | ARCHIVO 0 0 0%
TT | TOTAL 27 1623,17 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1472,17
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 90,70%
Analisis de Valor Agregado
Circulacion de Material Bibliografico (C.1)
0,
100% i 90%
80% |
60% 1
a0% L
20% / 0% 1% 0% 8% 1% 0%
0% y < A
0 T T T T T T 1
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Figura N° 3.6 — indice de valor agregado, proceso: Circulacion de Material

Bibliografico

El proceso de Circulacion de Material Bibliografico mantiene un porcentaje elevado
en cuanto al analisis del valor agregado de la empresa (biblioteca), razén por

la cual dicho proceso no amerita de una aplicacién urgente de mejoras.

3.1.6.3.5 Renovacion de Préstamos (C.2)

Para el analisis de valor agregado del proceso de Renovaciéon de Préstamos (C.2)

que se lleva a cabo en la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
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Electronica, previamente se realizé un estudio de sus respectivas actividades y

sus tiempos lo que se concluyo en la tabla 3.5 y figura 3.7

Tabla 3.5 — Indice de valor agregado proceso: Renovacion de Préstamos

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 3 15 46%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 2 1,5 5%
P PREPARACION 3 16 49%
E |ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 0 0 0%
A [ARCHIVO 0 0 0%
TT  |TOTAL 8 32,5 100,00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 16,5
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 50,77%
Analisis de Valor Agregado
Renovacion de Préstamo (C.2)
6% 49%
50% -
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Figura N° 3.7 — indice de valor agregado, proceso: Renovacion de Préstamo

El proceso de Renovacion de Préstamos es uno de los mas importantes dentro de

la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electrdnica ya que permite un

mayor numero de circulacion del material bibliografico de una manera ordenada,

no obstante como se aprecia en el figura 3.7, tanto el analisis de valor agregado

al cliente como el analisis de valor agregado a la empresa (biblioteca) poseen

un porcentaje significativo en la actividad de preparacion, generado por los altos

tiempos en las verificaciones en los datos del usuario.
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3.1.6.3.6 Difusion de la Biblioteca (D.)

Con el levantamiento de la informacién y los tiempos estandarizados de las
actividades del proceso de Difusion de la Biblioteca (D.), se procedié a realizar el
respectivo analisis de valor agregado, mismo que se muestra en la tabla 3.6 y

figura 3.8.

Tabla 3.6 — Indice de valor agregado proceso: Difusion de la Biblioteca

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 7 42 43%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 5 38,33 39%
P PREPARACION 3 17 17%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
[ INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT TOTAL 15 97,33 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 80,33
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 82,53%

Analisis de Valor Agregado
Difusion (D.)

50% -/ 43%

40%
40% "
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20% -
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Figura N° 3.8 — Indice de valor agregado, proceso: Difusion de la Biblioteca

El proceso de Difusion presenta un alto indice de valor agregado tanto en el valor
agregado al cliente como en el valor agregado a la empresa (biblioteca), por lo
cual no requiere de una mejora urgente a menos que la Biblioteca de la Facultad

de Ingenieria Eléctrica y Electrénica asi lo desee.
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3.1.6.3.7 Gestion Administrativa (E.1)

Con la informacion obtenida concerniente al proceso de Gestidon Administrativa
(E.1), se realizé el analisis de valor agregado respectivo para poder detallar dentro
de la tabla 3.7 de una manera mas dinamica los datos obtenidos y a su vez

representar dichos datos en la gréfica correspondiente, figura 3.9.

Tabla 3.7 — Indice de valor agregado proceso: Gestion Administrativa

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 4 43310 87%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 8 4650 9%
P PREPARACION 6 1645 3%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 0 0 0%
T TOTAL 18 49605 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 47960
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 96,68%

Analisis de Valor Agregado
Gestion Administrativa (E.1)

1o0% -l 87%
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Figura N° 3.9 — indice de valor agregado, proceso: Gestion Administrativa

El proceso de Gestion Administrativa (E.1) mantiene un alto indice de valor
agregado al cliente por lo cual se sugeriria no dejar caer estos valores o el

manejo adecuado de los tiempos dentro de este proceso.
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3.1.6.3.8 Gestion de Fondos (E.2)

A través de la utilizacion del levantamiento de la informacion de la Biblioteca de la
Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica contenido en el ANEXO A. se ha
podido realizar el respectivo analisis de valor agregado para este proceso, con el

cual se concluye en la tabla 3.8. y figura 3.10, lo siguiente:

Tabla 3.8 — Indice de valor agregado proceso: Gestion de Fondos

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 2 30 13%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 5 120 52%
P PREPARACION 1 15 7%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 1 30 13%
[ INSPECCION 2 35 15%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT TOTAL 11 230 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 150
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 65,22%
Analisis de Valor Agregado
Gestion de Fondos (E.2)
60% _§ 52%
50% -
40% ;
30% P 15%
i 13% 13% g
20% / 7%
10% - 0% 0% |
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Figura N° 3.10 — Indice de valor agregado, proceso: Gestion de Fondos

El proceso de Gestién de Fondo (E.2) se refleja dentro de la suma de actividades
que no agregan valor un 35% de intervencion mientras que la suma de las
actividades que agregan valor tanto al cliente como a la empresa (biblioteca)

asciende a 65%, con esto se puede concluir que este proceso tiene un gran aporte
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al cliente y a la empresa pero no debe descuidar la reducciéon o eliminacion de

aquellas actividades que no agregan valor y que forman parte del 35% restante.
3.1.6.3.9 Conservacion de Material Bibliografico (E.3.1)

Con el respectivo levantamiento de la informacién sobre el proceso de
Conservacion de Material Bibliografico (E.3.1) y la pertinente determinacién de los
tiempos de todas aquellas actividades presentes en el levantamiento se procedié a
identificar todas aquellas actividades que agregan valor y todas aquellas que no lo
hacen mediante la utilizacion de la herramienta de analisis de valor agregado, lo

que concluyd en la tabla 3.9 y la figura 3.11.

Tabla 3.9 — indice de valor agregado proceso: Conservacion de Material Bibliografico

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 1 30 1%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 7 3408 95%
P PREPARACION 2 60 2%
E |ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 6 94 3%
| INSPECCION 1 5 0%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT [TOTAL 17 3597 100,00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 3438
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 95,58%
Anadlisis de Valor Agregado
Conservacion de Material Bibliografico (E.3.1)
95%
100% 4
80% 1
60% 1
40% 4
20% 1 1% 1% 0% 0% 0%
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0% 1 1 1 1 1 1
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Figura N° 3.11 — Indice de valor agregado, proceso: Conservacion de Material

Bibliografico
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Como se muestra en la figura 3.11, el mayor indice de valor agregado dentro del
proceso de Conservacion de Material Bibliografico (E.3.1), lo compone el analisis
de valor agregado a la empresa (biblioteca), razén por la cual se puede concluir

en que este proceso no requiere de cambio alguno.

3.1.6.3.10 Verificacion de las Colecciones (E.3.2)

De acuerdo a la informacion recopilada en el ANEXO A se pudo proceder en la
realizacion del respectivo analisis de valor para el proceso de Verificacion de las
Colecciones (E.3.2), mismo que se encuentra detallado en la tabla 3.10 y figura

3.12 respectivamente.

Tabla 3.10 — indice de valor agregado proceso: Verificacion de las Colecciones

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 1 25 8%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 4 50 15%
P PREPARACION 1 15 5%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 1 240 73%
A ARCHIVO 0 0 0%
T TOTAL 7 330 100,00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 75
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 22,73%

Analisis de Valor Agregado Verificacion de las
Colecciones (E.3.2)
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Figura N° 3.12 — Indice de valor agregado, proceso: Verificacion de las

Colecciones
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Como se percibe en la Figura 3.12 del proceso de Verificacién de las Colecciones
(E.3.2) se encuentra presente la actividad de inspeccion como una actividad que
no agrega valor para la Biblioteca en mayor porcentaje. Por tal motivo dicho

proceso amerita de la aplicacion de mejoras de manera prioritaria.
3.1.6.3.11 Determinacion de los Requerimientos del Usuario (F.1.)

Por razon del levantamiento de la informacidén definidos en la Biblioteca de la
Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica se procedio a realizar el respectivo
analisis de valor agregado, el cual se detalla a continuacién en la tabla 3.11 y la

figura 3.13, respectivamente.

Tabla 3.11 — indice de valor agregado proceso: Determinacion de los Requerimientos del

Usuario
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 1 20 0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 7 3740 50%
P PREPARACION 3 300 4%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 1 3360 45%
A ARCHIVO 0 0 0%
T TOTAL 12 7420 100,00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 3760
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 50,67%

Andlisis de Valor Agregado
Determinacion de los Requerimientos del Usuario (F.1)
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Figura N° 3.13 — Indice de valor agregado, proceso: Determinacion de los

Requerimientos del Usuario (F.1)
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La conclusién para el proceso de Determinacion de los Requerimientos del
Usuario (F.1) segun la tabla 3.11 y la figura 3.13 es que éste a pesar de tener un
alto valor agregado para la empresa (biblioteca), debe tener cuidado con el
porcentaje originado por la actividad de inspeccion en vista de que maneja la otra
mitad del proceso, motivo por el cual se sugiere un mejoramiento para dichas

actividades.
3.1.6.3.12 Elaboracion de Informes (F.2)

Luego del correspondiente levantamiento de la informacion del proceso
Elaboracién de Informes (F.2) de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria
Eléctrica y Electrdnica se ejecutd el analisis de valor agregado de dicho proceso el

cual se muestra detalladamente en la tabla 3.12 y figura 3.14.

Tabla 3.12 — Indice de valor agregado proceso: Elaboracién de Informes

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 1 2 2%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 6 50,5 55%
P PREPARACION 2 30 32%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 1 10 11%
A ARCHIVO 0 0 0%
T TOTAL 10 92,5 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 52,5
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 56,76%
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Andlisis de Valor Agregado
Elaboracion de Informes (F.2)
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Figura N° 3.14 — Indice de valor agregado, proceso: Elaboracion de Informes

Este proceso presenta un alto porcentaje de valor agregado de la empresa por lo
cual no necesita una mejora urgente, sin embargo debe tener muy presente que la
actividad de preparacion posee el segundo porcentaje mas alto del mismo proceso

y por tanto no puede ser descuidado.

3.1.6.3.13 Organizacion de los Recursos de Informacion (G.1)

Con el respectivo levantamiento de la informacién sobre el proceso de
Organizaciéon de los Recursos de Informacion (G.1) y la pertinente determinacion
de los tiempos de todas aquellas actividades presentes en dicho proceso, se
procedio a identificar todas aquellas actividades que agregan y no agregan valor,
mediante la utilizacion de la herramienta de analisis de valor agregado, lo que dio

como resultado la tabla 3.13 y la figura 3.15.

Tabla 3.13 — indice de valor agregado proceso: Organizacion de los Recursos de

Informacion
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 2 75 6%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 1035 79%
P PREPARACION 2 75 6%
E ESPERA 0 0 0%
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M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 2 120 9%
A ARCHIVO 0 0 0%
T TOTAL 9 1305 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1110
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 85,06%

Andlisis de Valor Agregado
Organizacion de Recursos de Informacion (G.1)
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Figura N° 3.15 — Indice de valor agregado, proceso: Organizacion de los Recursos de

Informacion

El proceso de Organizaciéon de los Recursos de Informacién (G.1) mantiene un

alto indice de valor agregado a la empresa por lo cual se sugeriria no dejar caer

estos valores o el manejo adecuado de los tiempos dentro de este proceso.

3.1.6.3.14 Gestion de Mantenimiento de los Sistemas de Informacion (G.2)

Con el levantamiento de la informacion y los tiempos estandarizados de las

actividades del proceso de Gestion de Mantenimiento de los Sistemas de

Informacion (G.2), se procedid a realizar el respectivo analisis de valor agregado,

mismo que se muestra en la tabla 3.14 y figura 3.16.
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Tabla 3.14 — indice de valor agregado proceso: Gestion de Mantenimiento de los Sistemas

de Informacién

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VAC | VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pagar) 1 0,5 0%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 6 21781,5 83%
P PREPARACION 1 1440 5%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 2 3120 12%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT TOTAL 10 26342 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 21782
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 82,69%
Andlisis de Valor Agregado Gestion de Mantenimiento de los
Sistemas de Informacion (G.2)
100%
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40%
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Figura N° 3.16 — Indice de valor agregado, proceso: Gestion de Mantenimiento de los

Sistemas de Informacion

La Gestion de Mantenimiento de los Sistemas de Informacién (G.2) dentro de su
grafica representativa muestra un alto indice de valor agregado en cuanto al valor
agregado a la empresa (biblioteca), por lo cual no requiere de una mejora
urgente a menos que la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y

Electrénica asi lo desee.
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3.1.6.3.15 Gestion de Instalaciones y Equipos (G.3)

Con el levantamiento de la informacién realizado en la Biblioteca de la Facultad de
Ingenieria Eléctrica y Electronica concerniente al proceso de Gestion de
Instalaciones y Equipos (G.3), se procedi6 a realizar el respectivo analisis de valor
agregado con la utilizacién de la herramienta AVA, el cual se muestra en la tabla

3.15 y figura 3.17.

Tabla 3.15 — Indice de valor agregado proceso: Gestion de Instalaciones y Equipos

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a
VAC | pagar) 2 60 0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 8 24584 89%
P PREPARACION 6 1514 5%
E_ |ESPERA 0 0 0%
M | MOVIMIENTO 2 1441 5%
| INSPECCION 1 20 0%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT [ TOTAL 19 27619 100,00%
TVA TIEMPO DE VALOR AGREGADO 24644
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO 89,23%
Analisis de Valor Agregado
Gestion de Intalaciones y Equipos (G.3)
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Figura N° 3.17 — Indice de valor agregado, proceso: Gestion de Instalaciones y Equipos

El proceso de Gestion de Instalaciones y Equipos (G.3) mantiene un porcentaje
elevado en cuanto al analisis del valor agregado de la empresa (biblioteca),

razon por la cual dicho proceso no amerita de una aplicacion urgente de mejoras.
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3.2 MANUAL DE CALIDAD

3.2.1 INTRODUCCION

El Manual de Calidad de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
Electronica es un documento que administrara y formalizara el Sistema de Calidad
de la misma, el cual servira para notar la estructura de la calidad de la Biblioteca, y

mostrar el camino a recorrer por la misma en cuanto a los procesos.

En el Manual de Calidad de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
Electronica se presenta las aplicaciones y exclusiones que la norma ISO
9001:2008 pide, para este caso, el Manual de la Calidad de la Biblioteca de la
Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica es aplicado bajo la misma secuencia
de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008; ademas, este manual esta
estructurado de la misma forma en la que se presenta la Norma ISO, con la
excepcion de no aplicar el punto 7.3 Disefio y desarrollo con todos sus
subniveles (7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo, 7.3.2 Elementos de entrada
para el disefio y desarrollo, 7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo, 7.3.4
Revision del disefio y desarrollo, 7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo, 7.3.6
Validacion del disefio y desarrollo, 7.3.7 Control de los cambios del disefio y
desarrollo), 7.5.4 Propiedad del Cliente y 7.6 Control de los equipos de
seguimiento y de medicion, ya que estos son procesos que no maneja la
Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica por estar
predefinidos,relacionandolo asi como un documento unico e irrepetible el cual
puede tener revisiones para su mejora, planteada por la Biblioteca o por los
usuarios de la misma. Al tratarse de un documento unico y original este debe ser
manejado por todas las areas de la Biblioteca, por lo cual se presenta en el
ANEXO D.

3.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

En el ANEXO F. se detallan 20 procedimientos, los cuales son importantes para la

posterior certificacion de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
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Electronica de la Escuela Politécnica Nacional, y han sido desarrollados a través

del respectivo levantamiento de la informacion.

A continuacion se detallan cual es la finalidad de cada uno de los procedimientos

obligatorios.

Control de Documentos: Los documentos debidamente controlados
permiten que la informacién fluya de manera correcta y asi poder garantizar
los procesos para la entrega de un servicio de la calidad por parte de la

Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica.

Control de Registros: El adecuado control de los registros evidenciara que
los resultados sean veridicos y validos por los miembros de la Biblioteca de

la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica.

Auditorias Internas: Se tiene un procedimiento para la realizaciéon de las
auditorias internas en la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y
Electronica de la Escuela Politécnica Nacional, ya que las auditorias y su
correcto seguimiento permiten identificar algun problema que se esté
presentando en el servicio o en el proceso, asi con este punto se evitara
entregar de forma no intencional un servicio de mala calidad hacia el

cliente.

Acciones Correctivas & Preventivas: Se tiene un procedimiento para
implementar las acciones correspondientes para eliminar la causa de no
conformidades y situaciones indeseables de todos aquellos procesos o

tareas de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica.

3.4 MANUAL DE FUNCIONES

En dicho manual se representan todos aquellos pasos que tienen cierta incidencia

en la apreciacion por parte del cliente, de la calidad del servicio final; es decir
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magnitudes a alcanzar y aquellos pardmetros que se deben controlar y regir el
servicio que brinda el personal de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria
Eléctrica y Electronica, ademas de las correspondientes operaciones de
inspeccidon o de control y limites que sefalan la aceptacion o rechazo del servicio.

Este manual se presentara a través del ANEXO F.
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una

vez terminada esta investigacion y habiéndola desarrollada dentro de la

misma, ésta permite emitir las siguientes conclusiones y recomendaciones:

4.1

4.1.1

4.1.2

4.1.3

4.2

CONCLUSIONES

La elaboracion de este proyecto de titulacién permitié visualizar la carencia
de una determinacion clara de los procesos que se llevaban a cabo en la
Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica, presentando
como es obvio una serie de inconvenientes y alteraciones en la ejecucion

de los mismos.

Con la documentacion de los procesos de la Biblioteca de la Facultad de
Ingenieria Eléctrica y Electronica bajo los parametros de la norma ISO
9001:2008 y con la futura implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad se promovera la adopcion del enfoque basado en procesos, el cual

puede aplicarse en todas las areas de la Biblioteca.
El desarrollo de éste proyecto de titulacion a puesto de manifiesto el interés

y la preocupacion de las autoridades de la Facultad por mejorar la

prestacion de servicios a la comunidad universitaria.

RECOMENDACIONES

Una vez terminado este trabajo podemos emitir las siguientes recomendaciones:

4.2.1

Capacitar al personal de la Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica
y Electronica en los temas relacionados a procesos, su gerencia y manejo

de los mismos, de tal manera que dichos funcionarios puedan comprender



4.2.2

4.2.3

4.2.4

93

el objetivo de este proyecto y el por qué de la implementacioén del sistema

de gestidon de la calidad.

Es necesario mantener reuniones periddicas con el personal de la
Biblioteca de la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica para medir el
desempefio realizado y formular objetivos en cuanto al manejo de sus

respectivos procesos.

Se debe mantener peridédicas y permanentes actualizaciones de los
manuales tanto de procesos como de procedimientos, asi como del manual

de la calidad

Difundir y socializar la filosofia de la Calidad a los miembros de la
comunidad universitaria, con miras a recibir comentarios y sugerencias que

permitan un mejoramiento continuo de los procesos.
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