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RESUMEN

En el presente trabajo, se desarrolla el analisis tedrico y aplicativo respecto de la
implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015
dentro de la unidad de informacion de un centro educativo con nivel de Bachillerato
Internacional ubicado en Lima Metropolitana.

Esta investigacién tuvo como objetivo mejorar el servicio de la unidad de informacion a
través de la implementacién de la norma internacional para encontrar soluciones a los

problemas que se presentaban.

Los problemas fueron enfocados desde cada hipdtesis especifica con una propuesta de
mejora orientada directamente a la comunidad educativa en estudio; es decir, las
soluciones planteadas fueron aplicadas con miras a mejorar el servicio de la unidad de
informacion y a los problemas més relevantes; para ello se utilizé herramientas de gestion
e instrumentos validados y confiables estadisticamente para respaldar el estudio en

investigacion.

Consecuentemente a ello, se pretendié mejorar la satisfaccion de los usuarios respecto a
la unidad de informacion y reducir los tiempos de los servicios de DSI (Diseminacion

Selectiva de la Informacidn) y del servicio de préstamo.

Finalmente, la ejecucion de las mejoras fue realizada en los tiempos establecidos y se
evaluo el impacto que generé en la organizacion mediante la comparacién de resultados
de un Pre test y un pos-test, analizados desde un enfoque estadistico que respalda la

investigacion.

Palabras clave: Sistema de gestion de calidad, normas 1SO, unidad de informacion,

servicio, mejora, calidad.



ABSTRACT

In the present work, the theoretical and application analysis is developed regarding the
implementation of a Quality Management System based on the 1SO 9001: 2015 Standard
within the information unit of an educational center with International Baccalaureate level

located in Metropolitan Lima.

The objective of this research was to improve the service of the information unit through
the implementation of the international standard to find solutions to the problems that

arose.

The problems were focused from each specific hypothesis with a proposal of
improvement directly oriented to the educative community under study; that is, the
proposed solutions were applied with a view to improving the information unit service
and the most relevant problems; for this, validated and statistically reliable management

tools and instruments were used to support the research study.

Consequently, it was intended to improve the satisfaction of the users regarding the
information unit and reduce the times of the services of DSI (Selective Dissemination of

Information) and the loan service.
Finally, the execution of the improvements was made in the established times and the
impact generated in the organization was evaluated by comparing the results of a Pre test

and a post-test, analyzed from a statistical approach that supports the research.

Keywords: Quality management system, ISO standards, information unit, service,

improvement, quality.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1. Introduccion

La educacion desde tiempos remotos ha sido considerada como uno de los pilares
mas estudiados y controversiales del desarrollo humano. Actualmente, la educacion

certificada, que alcanza altos estandares se encuentra en apogeo.

Esto no ha sido ajeno en nuestro pais, desde el siglo XXI, la educacion escolar ha
intentado cumplir dichos estandares, primordialmente la educacion brindada en
colegios privados que postulan a la acreditacion internacional brindada por la
Organizacion de Bachillerato Internacional (IBO) que cuenta con cuatro programas
de educacion internacional, los cuales son: Programa de la Escuela Primaria (PEP),
Programa de los Afios Intermedios (PEI), Programa del Diploma del Bachillerato

Internacional (PD) y Programa de Orientacion Profesional (POF).

Estos se encuentran disefiados para incentivar el desarrollo de las habilidades
integrales de los alumnos con pensamiento global, autbnomo y comprometido con la

sociedad.

Segun la International Baccalaureate Organization, los programas del IB logran
animar a los alumnos a pensar de forma critica cuestionando lo que se les dice,
estimularlos a examinar tanto el entorno local como el internacional y a que puedan

mantener su independencia con respecto a los gobiernos y a los sistemas educativos
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nacionales, lo que les permite adoptar las mejores précticas procedentes de una

amplia variedad de marcos educativos y curriculos de distintos paises.

Dentro de este marco, la presente tesis estudiard a un colegio privado peruano que
tiene los 3 niveles de educacién, inicial, primaria y secundaria; que ha logrado
obtener la certificacion internacional del Programa del Diploma del Bachillerato
Internacional (PD); sin embargo, a pesar del progreso mencionado lineas arribas, el
colegio no ha alcanzado el avance esperado segun sus objetivos estratégicos 2016,
en el cual uno de ellos era incrementar el nivel de satisfaccion del cliente externo e
interno, dato obtenido a fines del 2015 al aplicar la encuesta de satisfaccién (Encuesta
2016-12F) que se brinda cada fin de afio a los padres de familia, alumnos y personal.

Para solucionar este dilema se ha tomado los resultados de la Encuesta 2016-12F
como base y se realizé un diagnostico situacional a la organizacion; obteniendo que
uno de los principales causantes es la calidad de los servicios principales del colegio;
es decir, el cliente no se siente satisfecho en su mayoria con los servicios brindados
por las unidades del centro educativo como son: area de admision, area de logistica,

area de laboratorio, area de unidad de informacion, area de comedor, entre otros.

De ahi que luego de reuniones y estudios, la alta gerencia decidié implementar un
sistema de gestion de calidad, optando por la Norma ISO 9001:2015, con el fin de
brindar un servicio de calidad frente a la alta competencia y aun publico cada vez

mas exigente.

Resulta necesario mencionar que, la implementacion se realizo en todo el centro
educativo en estudio, el cual pertenece a una selecta lista de colegios de mundo en el
Per(; sin embargo, por cuestiones de limitacion e informacion confidencial, el

estudio de la presente tesis solo se enfoco en la unidad de informacion.

En la presente investigacién presentara el desarrollo de un problema macro y 3
problemas especificos; siendo el problema general cémo mejorar el nivel del servicio
de una unidad de informacién de un colegio con bachillerato internacional ya que
es uno de las piezas claves para la obtencion continua de la certificacion

internacional.
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Es importante mencionar que se debe entender por unidad de informacion a centro
de informacion, centro de documentacion o bibliotecas que brindan acceso a la

informacidn a la organizacion que pertenezca.

Dentro del centro educativo en estudio, se cuenta con una unidad de informacion
escolar acreditada por el IBO; sin embargo, algunos factores como los tiempos de
demora, procesos no estandarizados, baja calidad del servicio, retrasos en el envio de
informacién del servicio de Diseminacion Selectiva de la Informacién DSI y la

escasez de herramientas de gestion han incrementado el deterioro del servicio.

De ahi que, de no tomarse accion al respecto, se presentara cierto deficit en el nivel
de calidad de los servicios lo cual ocasionaria mayor malestar entre los usuarios que
pueden ser los alumnos, padres de familia y personal administrativo; es decir, seria

una dificultad para continuar con el dictado del Programa del Diploma IB.

Asi mismo, la presente tesis esta compuesta por 5 capitulos que fueron desarrollados
de la siguiente forma; en el Capitulo I, se encontrard los aspectos relacionado al
planteamiento, la cual justifica el objetivo del estudio; en el Capitulo Il, se muestra
el marco tedrico estudiado por cada variable, asi como el planteamiento de las
hipdtesis; en el Capitulo 111, se desarrolla la metodologia del disefio de investigacion;
en el Capitulo 1V, se presenta la metodologia aplicada, los resultados y el analisis de
los mismo; por dltimo, en el Capitulo V, se concreta con las conclusiones y

recomendaciones finales.
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1.2. Formulacion del problema y justificacion del estudio

En el presente apartado desarrolla los problemas que fueron considerados como

elementos fundamentales en la investigacion.

La Organizacion Internacional de Bachillerato (IBO), es una institucién que se
encuentra en muchos paises del mundo con méas de 49 afios en el mercado. Para

mayor referencia, véase la siguiente Figura O1.

El colegio en estudio, se encuentra ubicado dentro del grupo de centros educativos
que dicta el Programa del Diploma a jovenes del 3ero de secundaria hasta el 5to de
secundaria y pueden postular directamente a universidades internacionales de

prestigio.

Numero de colegios que ofrecen los programas del IB

A 25 de julio de 20186, se ofrecian 5.865 programas en 4.527 colegios de todo el mundo.

Numero de Colegios del Mundo del IB en cada region del I1B

@ Américas

@ Africa, Europa y Oriente
Medio

@ Asia-Pacifico

Figura 01: Colegios IB
Fuente y elaboracién: IBO

Por tanto, resulta importante tomar medidas correctivas en la mejora del nivel del
servicio de la unidad de informacién para evitar el desprestigio sobre la calidad de
ensefianza y correo el riesgo de perder la categoria de institucion educativa con

bachillerato internacional en el Pert por no cumplir con los estandares de calidad.
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Otra consecuencia es el desarrollo de una desventaja competitiva, debido a que, en
el Perd, existen 19 Colegios del Mundo del Bachillerato Internacional (IB) que
ofrecen los tres programas del Bachillerato Internacional:

v 6 colegios ofrecen el Programa de la Escuela Primaria
v 6 colegios ofrecen el Programa de los Afios Intermedios
v" 19 colegios ofrecen el Programa del Diploma.

La primera problematica especifica es como optimizar el proceso de adquisicion de
libros IB de un colegio con bachillerato internacional. Este problema especifico
resulta importante debido a que la gestion de adquisicion de materiales (libros,
revistas, e-book, folletos, material audiovisual académico) para una unidad de
informacion implica la organizacion de las compras segun prioridades, tipos de
materiales, editoriales, librerias; asi como también tener los registros establecidos
para las consultas de los datos de las editoriales o librerias: direccion, teléfono,

contactos.

Es necesario que la responsabilidad no sea exclusiva de la bibliotecdloga a cargo sino
la denominada “responsabilidad compartida” en la que participaran la jefatura de
tesoreria, direccion del colegio, el area de coordinacion del docente y la jefatura de

la unidad de informacion.

Actualmente existe un procedimiento para este proceso; sin embargo, no se ha

logrado unificar las entradas y salidas debido a diferentes factores:

v Desorganizacion de los tiempos establecidos para los requerimientos de los
libros por los docentes.

No existe un flujo estandar para realizar los pedidos

Aparicion de nuevos proveedores

Improvisacién de las tareas de tesoreria con respecto a las cotizaciones

N X X

No existe una evaluacion continua

Los afectados con esta problematica son los usuarios internos en diferentes niveles:
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= enprimer lugar, los docentes porque no pueden establecer sus cronogramas de
actividades curriculares de forma eficiente y eficaz.

= ensegundo lugar, la unidad de informacion, debido al desorden que se genera
cada mes con las solicitudes de préstamos generan demora en este servicio.

= entercer lugar, la direccion del colegio, ya que el trdmite de compras también

dificulta el avance de otros procesos que necesitan ser resueltos con prontitud.

Todo esto ha sido evidenciado perjudicialmente en el 2015, donde se evidencio estos
inconvenientes originando improvisacion en los primeros meses del afio escolar de

enero a abril.

Adicionalmente, se estudiara, segundo problema especifico como reducir el tiempo
de atencion del servicio de DSI en una unidad de informacion de un colegio con
bachillerato internacional. ElI proceso de DSI O Difusion Selectiva De La
Informacién es una innovacion dentro de los servicios que brindan las unidades de

informacion del siglo XXI.

Tiene como proposito indagar, seleccionar, evaluar y diseminar los requerimientos o
solicitudes de informacion sobre un tema en especifico que puede ser investigaciones
de publicaciones cientificas, papers de revistas indexadas, tesis nacionales o
internacionales, en otras palabras, es el proceso por el cual se transmite al usuario la
informacion que necesita o en darle la posibilidad de obtenerla. Algunos

documentalistas lo denominan una operacién documental de salida.

Importante mencionar el rol del bibliotec6logo (a) en la gestion del servicio DSI, no
solo como un organizador y difusor de la informacidn, sino como un profesional que
tiene ciertas habilidades de comprension lectora, conocimientos multidisciplinarios
que gestiona eficazmente debido a que debe ayudar a sus usuarios de forma

personalizada aportando informacién de forma puntual, como de forma permanente.
En otras palabras, el personal encargado esta obligado a utilizar las nuevas tendencias

tecnoldgicas y ser experto en el dominio de los recursos con que cuenta para atender

las demandas de sus usuarios.
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Este proceso fue implementado en el 2015 como partes de los requisitos que exige la
obtencion del grado de colegio con Bachillerato Internacional. Es importante definir
a que publico se encuentra dirigido porque permite distinguir los perfiles de nuestros

usuarios como sus necesidades.

Los usuarios exclusivos son los alumnos del lero de secundaria a 5to de secundaria,
incluyendo los participantes en el Programa del Diploma del Bachillerato
Internacional, como también los docentes y la plana de direccion general, por
ejemplo, un docente que quiere saber qué se publica cada mes sobre un determinado
compuesto quimico o enfermedad, en una serie determinada de revistas y en idiomas
que él pueda entender. En el caso del perfil de los alumnos, informacion sobre
informacion virtual, ejemplo, informacion sobre los granos cultivados en Sudamérica

en los ultimos anos.

Como se puede observar es informacion muy limitada que demanda una
investigacion exhaustiva por parte de la bibliotecdloga que debe buscar la
informacion en plataformas virtuales y repositorios digitales que pueden considerar
necesarias para la ubicacion de la informacion. Sin embargo, actualmente se ha
evidenciado que las respuestas a los requerimientos no satisfacen completamente a

los usuarios debido a diferentes factores que son mencionados a continuacion:

v No existen politicas establecidas sobre el tiempo de respuesta a las
solicitudes de informacion realizadas por los usuarios.
v Desinformacion del servicio dentro del colegio.

v Entropia de informacion

Consecuencia de ello se ha generado desconformidad del usuario por no cumplir con
las expectativas esperadas del servicio DSI o Diseminacion Selectiva de

Informacion.
Finalmente, la tercera problematica especifica es cémo mejorar el nivel de

satisfaccion del usuario interno de la unidad de informacién, con el fin de analizar

las percepciones y actitudes que presentan nuestros usuarios sobre los servicios que
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la unidad de informacién brinda, debido a que las expectativas de los usuarios con

respecto al servicio no se encuentran por completo satisfechas.

Existe un ambiente de mayor exigencia debido a la acreditacion internacional y se ha
mejorado en los puntos estratégicos del IB; mas no se ha realizado un estudio sobre
el analisis estratégico de cual es la mision del usuario con respecto a la unidad de

informacion.

No existen indicadores para medir el grado de satisfaccion del usuario a traves de un
procedimiento estandarizado, debido a que solo se toma en consideracion las
sugerencias verbales y no se ha logrado definir las politicas a seguir de manera

exitosa para todos los procesos que se inician y terminan en la unidad de informacion.

Importante definir qué usuario interno, se le considera al alumno de los 3 niveles de
estudio: inicial, primaria y secundaria, a los padres de familia, al personal

administrativo y a los docentes.

También existen usuarios externos, considerados a los ex alumnos del colegio, visita
de reconocidos autores de género narrativo y/o alumnos de otros colegios que
pertenecen a la red de préstamos interbibliotecarios; sin embargo, estos no se
encuentran incluidos en los estudios realizados por ser una cantidad poco

considerable para el estudio de la presente tesis.

Otro factor que no permite el avance adecuado es la falta de concientizacion del

centro educativo por el papel de la unidad de la informacion.

En otros términos, sino se lleva a cabo acciones de mejora, la confiabilidad del
usuario por el servicio brindado de la unidad de informacion ira descendiendo y esto
se evidenciara en una reduccion en el namero de matriculas anuales; como también
en las inscripciones nuevas para alumnos que por primera vez entraran al colegio e
incluso en la pérdida de la acreditacidn desde el aporte que la unidad de informacion
brinda, puesto que es necesario cumplir con los estandares y el minimo de alumnos

que visitan la unidad de informacidn, el total de préstamos al afio, las actividades
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impartidas en el espacio de la unidad de informacion y el nimero de profesores que

utilizan sus servicios.

A continuacién, el planteamiento de los problemas, general y especifico.

Problema Principal:

¢Como mejorar el nivel del servicio de una unidad de informacién de un

colegio con bachillerato internacional?

Problemas secundarios:

a. ¢Como optimizar el proceso de adquisicion de libros IB de un colegio con

bachillerato internacional?

b. ¢Cdmo reducir el tiempo de atencion del servicio de DSI en una unidad

de informacion de un colegio con bachillerato internacional?

c. ¢Como mejorar el nivel de satisfaccion del usuario interno de la unidad

de informacion de un colegio con bachillerato internacional?

Justificacion del estudio

El nivel de calidad de una unidad de informacion de un colegio con bachillerato
internacional se encuentra medido por indicadores establecidos a nivel internacional
que permiten la estandarizacion de los servicios que pueden ser brindados dentro de

los denominados colegios de mundo.

Mejorar el nivel de calidad dentro de una unidad de informacion resulta de gran
importancia para la organizacion, en este caso el colegio, que implement6 hace 3
afios la unidad de informacién escolar como parte de la postulacién para obtener el

certificado del bachillerato internacional.
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Sin embargo, los problemas que se han presentado no se han sido resueltos
categdricamente por lo que actualmente se considera como problema principal y real
la mejora de la calidad de los servicios brindados debido a que afecta directamente a
los usuarios como son los alumnos, docentes, padres de familia y personal

administrativo.

Es necesario mencionar las razones fundamentales de la existencia de una unidad de

informacion con servicios de calidad:

1. Apoya a la mision del colegio de formar alumnos con una solida base en
pensamiento critico, sensibilidad social y profesionales que respondan a las
necesidades del dia a dia.

2. Permite el cumplimiento de la vision del colegio de llegar a ser pionero en brindar
una educacion de calidad con una formacion humanistica integral que desarrolla
ciudadanos comprometidos con la sociedad nacional.

3. Aporta a la sociedad del conocimiento con individuos que utilizan la informacion
de forma critica para la toma de decisiones, generando nuevos conocimientos y
permitiendo una alta competitividad profesional.

4. Lograr mayor competitividad a nivel de colegios nacionales con bachillerato
internacional que ensefian los idiomas: espafiol, inglés y francés. Tener una unidad
de informacion (unidad de informacion escolar modelo), logra posicionarlo dentro
de su competencia directa, pues actualmente se encuentra posicionado en el puesto
10 de colegio Al.

5. Creacion de profesionales de la informacidn que interactie con las herramientas
digitales como material fisico sobre los temas de investigacion, con el raciocinio
adecuado en diferenciar las ideas principales de un texto.

6. Crear el perfil de un buen lector seguin los estandares internacionales y la ética
oportuna.

7. Al tener variedad de material bibliograficos como libros, revistas, folletos en los
3 idiomas que imparte el colegio (francés, prioritariamente; espafiol, segunda
lengua e inglés, desde el 3er grado de primaria); la unidad de informacion fomenta
la interculturalidad y el respeto por todas las culturas. De ahi que es promotor de

actividades culturales como plan lector en todos los idiomas, cafés culturales.

21



La primera problematica respecto a las hipotesis especificas es desarrollar es como
optimizar el proceso de adquisicion de libros 1B de un colegio con bachillerato
internacional, debido a la importancia que engloba en las siguientes actividades

COmo son:

= La coordinacién con los proveedores.
= La adquisicion de los libros (precios y costos)
= Laseleccidn y actualizacion de los titulos en compra disponibles para el mercado

peruano.

Por tanto, se puede observar que las actividades dentro del proceso de adquisicion no
se encuentran organizadas y ello genera una entropia informativa, lo que produce

descoordinacion en la adquisicion de nuevo material.

Dentro de este punto se puede enfocar quiénes son los beneficiados con la resolucion

de esta problematica:

= A los docentes del colegio en estudio porque permitira la planificacion eficiente
de su malla curricular.

= A los alumnos porque podran tener un mejor aprendizaje con la adquisicion
eficientes de los libros IB.

= A la direccidn del centro educativo porque permitird un mejor flujo ahorrando

tiempos y costos en la adquisicion de los libros IB.

La segunda problematica a solucionar en el presente trabajo es como mejorar el
proceso de DSI en una unidad de informacién de un colegio con bachillerato
internacional. Como se menciono lineas arribas el servicio DSI o Diseminacion
Selectiva de la Informacion, es un servicio personalizado orientado al envio de
informacion especializada a los usuarios de la unidad de informacion escolar en

estudio.

Esta se basa en las solicitudes de informacion o “entradas” que requieren ser

respondidas o denominadas “salidas”, que pueden ser conformes o no conformes.
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Es en este Gltimo punto que se ha presentado problemas en su funcionamiento debido
a que no hay un proceso definido y no se han superado las expectativas de los

usuarios.

El usuario, que puede ser un alumno de los ultimos afios de estudio, docente
investigador o personal administrativo, ingresa su requerimiento a través del SieWeb
de la Unidad de informacion para solicitar el material que desea para su

investigacion.

Este requerimiento es enviado a la persona encargada de atender las solicitudes de
informacion, las cuales son registradas en las diferentes de bases de datos con las que
cuenta la unidad de informacion del colegio, para luego ubicar el material y luego

enviar al usuario lo solicitado.

Sin embargo, hay material que no se encuentra disponible en modo gratuito, por lo
que se debe realizar un pago por el mismo, y en este caso, la solicitud es enviada a la

direccion del colegio para ser evaluada y determinar si se realiza la compra o no.

Si la solicitud es aprobada, regresa a la unidad de informacion para realizar la compra
on-line y luego enviar la informacion solicitada al usuario, pudiendo clasificar este

escenario como una “salida conforme”.

En caso de no ser aprobado, se le brindara al usuario otras opciones de busqueda,

escenario al que se le denomina “salida no conforme”.
Asimismo, si la informacién si se encuentra como acceso abierto, se le envia la

informacion al usuario para su disfrute, denominado también “salida conforme”. A

continuacion, obsérvese la Figura 02.
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Proceso DSI

Usuario

Enviar
! informacian al
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Realizar
compra on-line

Responsable de Biblioteca

usuario otras
opciones de
busqueda

salida no
conforme

Direccién del colegic

Figura 02: Proceso DSI
Fuente y elaboracion: Propia

La ultima problematica a estudiar es el nivel de satisfaccion del usuario interno

respecto a la unidad de informacion del colegio con bachillerato internacional

porque a pesar de estar definidos los procesos, siguen ocurriendo problemas por no

cumplir con las expectativas de los usuarios.

Existen diferentes causas de origen de esta problematica como son:

A fines de cada afio, se elabora y aplica una encuesta de satisfaccion del usuario;
sin embargo, debido a las vacaciones del personal y las cierra de puertas del
centro educativo de fines de diciembre hasta inicios de febrero, los resultados no
forman parte de una retroalimentacién adecuada para realizar acciones
correctivas; debido a que la informacion solo se archiva para fines documentales.
Cantidad de ejemplares por alumno, la unidad de informacion posee gran acervo
documental como son los textos educativos en los 3 idiomas (inglés, espafiol y
francés), revistas, folletos, monografias y libros del bachillerato; sin embargo,
solo se tiene un ejemplar por area.

Informacion no tan actualizada, la unidad de informacion actualiza su
informacion anualmente; sin embargo, esto es realizado segun los perfiles de
usuarios no mediante un procedimiento definido, debido a que la improvisacion

en la compra se hace urgente por la falta de planificacion.
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De las evidencias anteriores, es necesario realizar los cambios necesarios para
mejorar el nivel de satisfaccion del usuario interno de la unidad de informacion para
evitar la reduccién de matriculas anuales; debido a que el colegio se encuentra en una
competencia nacional con los otros colegios del bachillerato internacional que dictan

el programa del diploma.

Lo cual exige un alto rendimiento a sus alumnos en la utilizacion de herramientas
adecuadas para la busqueda de informacién y el gusto por la lectura de forma

tradicional (libros tangibles) o forma globalizada (e-book, bases de datos).

Asimismo, otra consecuencia directa seria la pérdida de visibilidad de la unidad de
informacion con respecto al colegio; si se deteriora el uso de la unidad de informacion
y la necesidad de “usarla”, se creerd una linea de alejamiento del usuario con la
unidad de informacion debido a la pérdida de confiabilidad con el servicio. Y ello se
materializa en la reduccion de alumnos, docentes, padres de familia y personal
administrativo en el uso de los servicios del colegio; punto principal en la obtencion

del bachillerato internacional y el progreso constante.

Es importante mencionar que los colegios a pesar de haber alcanzado este estandar
se encuentran en continuas evaluaciones y visitas realizadas por parte de la

organizacion del 1B.

Los beneficios de la resolucién de esta problematica son los siguientes:

= Ahorro de tiempos en el servicio DSI o Diseminacidn Selectiva de la Informacion,
entregas mas eficientes, oportunas y precisas.

= Satisfaccion del usuario que utiliza el servicio de DSI o Diseminacién Selectiva
de la Informacion.

= Se forma usuarios cualificados en el uso de tecnologias de la informacién; es
decir, usuarios que acceden, utilizan y diseminan la informacién para la toma de

decisiones de su vida académica y personal.

25



Se visibiliza la importancia de la unidad de informacion o unidad de informacion
escolar en el apoyo del desarrollo académico de los alumnos del centro educativo
en estudio.

Se idealiza la importancia de la informacion como fuente de poder y el recurso
mas rentable dentro de las organizaciones.

Formar individuos con una alta comprension lectora, capaces de respetar los
derechos de autor de publicaciones académico — cientificas, realizando las
referencias o citas para evitar cualquier medio de plagio.

Mayor visibilidad de la unidad de informacién dentro del centro educativo, lo que
permitird un incremento de usuarios que utilizan el servicio del DSI o
Diseminacion Selectiva de la Informacion en la solicitud de e-books,
publicaciones periddicas, papers de journal indexados en base de datos

reconocida y estricta, redes sociales académicas, etc.
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1.3. Antecedentes relacionados con el tema

> Autor: Aguila Nufiez, Laly. Tesis para optar el titulo de licenciatura en
Ingenieria Industrial. Titulo: “Andlisis y mejora de procesos de una empresa
consultora en base a la implementacion de ISO 9001:2008 y Balanced
Scorecard”. Pontificia Universidad Catélica del Pert, PERU, 2014.
Fuente: http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/5984
Recuperado el 11 de noviembre del 2016

En la presente investigacion se muestra los problemas que enfrenta la
empresa consultora en estudio, debido a que se enfrenta a un mercado muy
competitivo donde el tiempo de entrega y la satisfaccion de los clientes

representan una desventaja para ellos.

El objetivo que se plantea es implementar un sistema de gestion de calidad
basada en la 1ISO 9001:2008 y la gestion por indicadores del Balanced
Scorecard, desarrollada bajo la metodologia de Norton y Kaplan, lo cual
permitio que la empresa estandarice sus procesos y los gestione de forma
mas eficiente y con ello contribuir al logro de una mayor satisfaccion de

sus clientes internos y externos.

El procedimiento que persiguié el autor, fue realizar un resumen de la

historia de la empresa, sus definiciones estratégicas y el analisis FODA.

También, se describe un Benchmarking, en el cual se menciona a las
empresas consultoras certificadas con la norma ISO 9001:2008; en el
capitulo 3, se realizo el analisis y mejora de los procesos; en el capitulo 4,
se desarrollé el sistema de gestion de calidad y los indicadores del
Balanced Scorecad para la organizacion y el cronograma de trabajo para

la implementacion de ambas herramientas.

Finalmente, se realizd una evaluacion del impacto de la propuesta y se

concluyé que con ella se gener6 grandes beneficios en la productividad,
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rentabilidad y valores intangibles en la empresa consultora en estudio. Esta
investigacion aporto a la presente tesis brindando un marco tedrico sobre
los temas relacionados con calidad y sistema de gestion de calidad y la
evaluacion de los indicadores de la norma 1SO 9001. (Aguila, 2014)

» Autor: Antonaros A., Richard. Tesis para optar el grado de doctor en Filosofia.
Titulo: “Continuous quality improvement, total quality management, and
leadership . Universidad Capella, ESTADOS UNIDOQOS, 2010.

Fuente:
http://search.proquest.com/docview/738150459/fulltextPDF/EE56 A4D9D82A
48C5PQ/4%?accountid=45097

Recuperado el 11 de noviembre del 2016

Esta investigacion tuvo por objetivo determinar porque persisten los
fracasos de las iniciativas de la mejora continua en la gestion de la calidad
total; asimismo, se investiga por qué algunas empresas pueden tener éxito
con una gestion de calidad total y una implementacion de mejora continua

de la calidad.

Muchos componentes contribuyen a la implementacion exitosa de la total
gestion de calidad como son cultura, compromiso de la alta direccion,
conocimiento de sistemas, pensamiento a largo plazo versus corté plazo,
procesos de planificacion estratégica, capacitacion, recursos humanos

gestion y estructura organizacional.

Todos estos componentes estan dentro de la esfera de influencia en el
liderazgo organizacional. Por lo tanto, las respuestas buscadas por este
estudio se encuentran dentro de la disciplina del liderazgo, sus métodos y

su asociacion con estrategias y enfoques efectivos de gestion del cambio.

Como se sefiald en el capitulo 1, el propdsito de esta investigacion es
determinar el requisito habilidades de liderazgo y capacidades requeridas
para el éxito de la gestion de calidad total y programas de mejora continua.

El foco de la investigacion fue discernir los estilos de liderazgo, liderazgo
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habilidades, conocimiento de liderazgo ejecutivo, conocimiento de
liderazgo de calidad y liderazgo conocimiento y conocimiento de los
sistemas que se requieren para el éxito de la calidad continua programas

de mejora y gestion de calidad total.

Finalmente, el investigador cree que si existe una relacién entre la
capacidad de un lider para implementar con éxito y mantener un continuo

programa de mejora con estrategias de mejora continua.

Finalmente, esta investigacion aporte a la presente tesis como marco
teorico, la conceptualizacion de estrategias de mejora continua, liderazgo

y el alcance a la calidad total. (Antonaros, 2010)

» Autor: Chiong Lanegra, Luis Daniel. Informe Profesional para optar el titulo de
licenciado en Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién. Titulo: “Medicién
de la calidad del servicio de la unidad de informacion de la Facultad De Letras
y Ciencias Humanas de la UNMSM: una experiencia con LIBQUAL+TM”.
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, PERU, (2012).

Fuente: http://eprints.rclis.org/22908/1/tesis_daniel_chiong_libqual_unmsm.pdf
Recuperado el 11 de noviembre del 2016

En esta investigacion, informe profesional, el autor plantea que las
unidades de informacién, un tipo de unidad de informacién, son
consideradas unidades sociales que prestan servicios a una comunidad,
por ello se necesita evaluar cuantitativa y cualitativamente los servicios

ofrecidos para poder satisfacer las expectativas de los usuarios.

En este sentido, se realizd un estudio a través de LibQUAL+™,
cuestionario confiable y estandarizado basado en el SERVQUAL, que
tiene por objetivo conocer las percepciones de los usuarios sobre los
servicios, en este caso sobre los servicios de la unidad de informacion de
la Facultad de Letras y Ciencias Humanas de la Universidad Nacional

Mayor de San Marcos.
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Fue asi que se midi6 por primera vez la satisfaccion de los servicios
brindados por esta unidad de informacion, lo cual contribuy6 al
desarrollo de una mejora en la gestion y en la administracion de la

institucion.

El procedimiento que se realizd fue el siguiente: en el capitulo I, se
describi6 el tema a tratar; en el capitulo Il, se present6 el marco tedrico
que respalda el trabajo abordado y la metodologia del instrumento
utilizado; en el capitulo 111 se muestra los resultados obtenidos después

de haberse aplicado el instrumento.

Finalmente se logré determinar la calidad del servicio de esta unidad de
informacion que presenta ciertas deficiencias en lo que respecta a una
coleccion actualizada, infraestructura e interfaces de busqueda de los

datos en el catalogo electronico.

Este antecedente aporta a la presente investigacion con la informacion
sobre el marco tedrico de las unidades de informacién y en el ejercicio
de su gestion y su valoracién ponderada que permite controlar los
procesos de gestion y evaluar las actividades de la unidad de informacion.
(Chiong, 2012)

» Autor: Gutiérrez Pefia, Juver. Tesis para optar el grado de magister en Gestion
de la Educacion. Titulo: "La implementacion de un sistema de gestion de
calidad segun la norma 1SO 9001 en tres experiencias educativas”. Pontificia
Universidad Catolica del Perti, PERU, 2014.

Fuente: http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/5779
Recuperado el 11 de noviembre del 2016

La presente investigacion define la calidad educativa como una
necesidad dentro de las instituciones de aprendizaje a nivel nacional e
internacional, buscando asi lograr una educacion de calidad y satisfacer

las necesidades del usuario.
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Tuvo como objetivo, analizar la influencia de la implementacion de un
sistema de gestidn de la calidad segun la norma ISO 9001 en la mejora
de la calidad educativa en tres experiencias educativas (universidad,

instituto y escuela superior).

Para ello, se identificO todos sus procesos gestionandolos eficaz y

eficientemente mediante un sistema de gestion de calidad (SGC), asi

como los aspectos principales de dichos procesos, sus caracteristicas,

barreras y los factores que determinaron el éxito o las limitaciones. El

procedimiento que se siguid fueron 4 fases como son:

1. Sensibilizacion y la toma de conciencia para el desarrollo de la
implementacion.

2. Organizacion de la direccion de trabajo.

3. Etapa se identificaron los procesos y mapas de procesos.

4. Implementacion de las actividades académicas.

La investigacion fue cualitativa de tipo bibliografico mixto para la cual
se seleccionaron intencionalmente los textos de andlisis, y también las
experiencias de analisis. Finalmente, se audito el contenido que permitié

elaborar el informe final.

Uno de los resultados mas importantes fue demostrar que factores
externos como internos repercuten directamente en la implementacion
del SGC y ello trajo consigo beneficios tales como mejorar el desempefio
operacional ya que al tener identificados todos los procesos se reduce la
incertidumbre y se evitan pérdidas. Finalmente se demostrd la relacion
directa entre la implementacion del SGC (segun ISO) y la mejora de la

calidad educativa de dichas instituciones.

Este antecedente aporta a la presente investigacion en el modelo de
implementacién a seguir segin la norma ISO 9001 como una buena
alternativa para conseguir mejores resultados respecto al nivel de servicio

brindado y la satisfaccion a lograr. (Gutiérrez, 2014)
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» Autor: Narvaez Ruiz, Lisimaco Fernando. Trabajo de Proyecto Técnico para
optar el titulo de licenciado en Ingenieria de Sistemas. Titulo: "Disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con la Norma 1SO 9001:2015 para el
area de tecnologias de la informacién de la Universidad Politécnica
Salesiana". Fundacién Universidad de América, Cuenca, 2016.

Fuente: http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/12043/1/UPS-CT005864.pdf

La presente investigacion tuvo como problematica principal la deficiente
capacidad de respuesta de los subsistemas tecnoldgicos del centro de
estudios ante las necesidades de los usuarios, como son los alumnos,
profesores, autoridades universitarias, debido a que existe una carencia
de disponibilidad de servicios y/o recursos tecnologicos de la

organizacion.

El objetivo principal fue disefiar un Sistema de Gestidn de Calidad (SGC)
mediante la norma ISO 9001:2015 aplicado al area de tecnologia de la
informacion de la Universidad Politécnica Salesiana. Asi mismo, se
realizd las actividades de difusion y formacion a todos los participantes
del sistema de gestion de calidad para cumplir con los requisitos de
calidad que estable la Norma ISO 9001.

En funcion al objetivo planteado, el estudio se orient a la busqueda y
revision del marco tedrico respecto a la aplicacién de metodologias, guia
de buenas préacticas y estandares de calidad. Se concluyé con la mejora
de la calidad en el area de soporte tecnolégico y los servicios ofrecidos;
asi como la definicion de los procesos, procedimientos de trabajo que

facilitan la capacidad de respuesta a las exigencias del usuario.

Este antecedente aporto a la investigacion como una guia secuencial de
actividades validas y que no afectan la aplicabilidad de la Norma ISO
9001:2015 y en priorizar la importancia del seguimiento del SGC para
lograr un cambio de actitud y cultura de trabajo que aporte al
mejoramiento continuo y a la identificacion temprana de dificultades

potenciales. (Narvaez, 2016)
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» Autor: Rioja Velarde, Rocio Emperatriz. Tesis para optar el grado de magister
en Gestion de la Educacion. Titulo: "Sistematizacion de la experiencia:
Procesos de inscripcion y evaluacion de un centro de formacion continua de
acuerdo a la norma 1SO 9001:2008". Pontificia Universidad Catolica del Perd,
PERU, 2013.

Fuente: http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/4640
Recuperado el 11 de noviembre del 2016

El presente trabajo es una sistematizacion de la experiencia de
adecuacion de los procesos de inscripcidn y de evaluacién de un centro
de formacion continua segun la norma ISO 9001:2008 a fin de poder
reconstruirla e interpretarla debido a que la organizacion presentd
algunos problemas en términos de productividad y eficiencia, respecto a
la adopcion de nuevas tecnologias, cambios organizacionales, entre

otros.

Para ello, se tuvo como objetivos: describir sus etapas de desarrollo,
identificar las acciones y actividades realizadas, asi como los productos
obtenidos en cada una de las etapas de la implementacion. A fin de
interpretar y analizar la experiencia se parti6 de un marco teorico que
describe brevemente la familia de normas I1SO y desarrolla los principios
y requisitos de un sistema de gestion de la calidad de acuerdo a los

criterios de esta norma.

Asimismo, se analizé la pertinencia y los alcances de su implantacién en
las instituciones de formacion continua, teniendo en cuenta su relacion
con el mercado del empleo, sus preocupaciones y cultura en torno a la

calidad.

Con el proposito de identificar los alcances y limitaciones de esta
experiencia, se recogieron las percepciones de algunos miembros del
equipo responsable de realizar la adecuacion, identificando las fortalezas
de la organizacién que facilitaron la adecuacion o las dificultades que se

tuvieron para ello, el logro del objetivo vy la finalidad propuesta, asi como
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las ventajas o desventajas que significO adecuar los procesos de
inscripcion y de evaluacion a un sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2008 para finalmente concluir con una reflexién critica.

Finalmente se logré definir y documentar los procesos, procedimientos y
formatos, se presentaron dificultades en su implementacién que
incidieron en el seguimiento y control, siendo necesario una actuacion
mas decidida de la direccién, una mayor sensibilizacion y capacitacién
del personal para propiciar y fortalecer su compromiso en la
incorporacion de un sistema de gestion de la calidad en el centro de

formacioén continua.

Este antecedente aporto a la presente investigacion con el marco teorico
de sistemas de gestion de calidad, la metodologia de la sistematizacion,
que fue de enfoque cualitativo y en la aplicacion de instrumentos como

son analisis de documentos, entrevistas. (Rioja, 2013)

» Autor: Sorados Palacios, Mabel Martina, tesis para optar el grado de magister en
Educacion con Mencion en Gestion de la Educacion. Titulo: “Influencia del
liderazgo en la calidad de la gestion educativa”. Universidad Nacional Mayor
de San Marcos, PERU, 2010.

Fuente: http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/cybertesis/2388/1/Sorados_pm.pdf
Recuperado el 11 de noviembre del 2016

Esta investigacion describe y explica la relacion de las variables
Liderazgo y Calidad de la gestién educativa con un disefio de nivel
descriptivo-correlacional, donde se determina el grado de influencia

entre Liderazgo y Calidad de la gestion educativa.

Fundamenta que la calidad de la gestion de una institucion educativa,
puede ser el resultado de varios factores, tanto extrinsecos como
intrinsecos, tales como: el rendimiento académico de los estudiantes, la

cooperacion de los docentes, el cumplimiento de la programacion
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curricular, la participacion de los padres de familia, la asignacion de

recursos para obras de desarrollo institucional, entre otros.

La investigacion comprende cuatro capitulos: En el Capitulo I:
Planteamiento del Estudio, se considera la fundamentacion vy
formulacion del problema, objetivos, justificacion, fundamentacion y
formulacion de la hipoétesis, identificacion y clasificacion de variables.
En el Capitulo Il: Marco Teoérico, se describen los antecedentes de la
investigacion, bases teoricas, definicién conceptual de términos. En el
Capitulo 1ll: Metodologia de la Investigacion comprende la
operacionalizacion de variables, tipificacion de la investigacion,
estrategia para la prueba de hipotesis, poblacion y muestra, instrumentos
de recoleccion de datos.

En el Capitulo IV: Analisis y Discusion de Resultados se desarrolla la
presentacion, andlisis e interpretacion de datos, el proceso de prueba de
hipdtesis, la discusion de los resultados, y la adopcion de las decisiones.
Finalmente, este antecedente aportd a la investigacion con la bibliografia
consultada, los anexos, donde se adjuntan cuadro de consistencia,
instrumentos de recoleccion de datos, graficos y tablas de interpretacion
de los datos. (Sorados, 2010)

» Autor: Suarez Vargas, Natalia Alejandra; Vélez Hernandez, Paula Andrea.
Tesis para optar el titulo de licenciado en Ingenieria Industrial. Titulo:
"Implementacién del sistema de gestion de la calidad basado en la norma NTC
ISO 9001: 2015 para la empresa QB Modulares S.4. ”. Fundacion Universidad
de América, BOGOTA, 2016.

Fuente: http://repository.uamerica.edu.co/handle/20.500.11839/581

En esta investigacion se tuvo por objetivo seguir una serie de actividades
planificadas, iniciando con el diagnéstico realizado a la empresa QB
MODULARES S.A., en donde se identificaron los riesgos que esta
presentaba y a partir de ello se cre6 una matriz de riesgos en donde se

destacaron aquellos de mayor relevancia para la organizacion y se realiz
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un andlisis DOFA en donde se definieron estrategias para combatir las

debilidades y amenazas que alli se encontraron.

El plan de implementacion inicié su desarrollo con la creacién y
estructuracion del marco estratégico de la organizacion lo que conllevo a
sensibilizar y concientizar al personal en el conocimiento de este,
continuamente se realizaron capacitaciones y actividades para la
formacion del personal en el contenido de la norma ISO 9001:2015
buscando en ellos las competencias necesarias para contribuir a la

organizacion en el plan de implementacion propuesto.

Se elaboro el sistema documental y se verifico su implementacion por
medio de la auditoria interna la cual registr6 no conformidades y
oportunidades de mejora; a partir de estos resultados se crea un plan de
accion que QB MODULARES S.A., lo lleve a cabo.

Finalmente, este antecedente aporto a la investigacion con un estudio
financiero en donde se describen los costos y gastos actuales en los que
ha incurrié la organizacion en la implementacion del sistema de gestion
de la calidad y se proyectan los costos a futuro que se generaran continuar
con el cumplimiento de la certificacion e implementacion del sistema.
(Suarez & Vélez, 2016)
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1.4. Objetivos generales y especificos

Objetivo general

Implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO

9001:2015 para mejorar el servicio de la unidad de informacion de un colegio con

bachillerato internacional.

Objetivos especificos

a)

b)

Implementar la metodologia PHVA para optimizar el proceso de adquisicion

de libros IB de un colegio con bachillerato internacional.

Implementar una estrategia de mejora continua para reducir el tiempo de
atencion del servicio de DSI en una unidad de informacion de un colegio con

bachillerato internacional.
Implementar una estrategia de mejora continua en el proceso de préstamo

bibliotecario, para mejorar la satisfaccion del usuario interno de la unidad de

informacion de un colegio con bachillerato internacional.
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1.5. Limitaciones del estudio

El presente estudio esta enfocado en un centro educativo, colegio peruano francés,
que es uno de los principales lideres de colegios con bachillerato internacional en el

pais.

Con un perfil distinto de estudiantes que alberga aproximadamente 450 alumnos en

los niveles de inicial, primaria y secundaria.
Se encuentra dentro del sector educativo; sin embargo, para el enfoque propio de la
tesis, se seleccion6 la unidad de informacion dentro del centro educativo

mencionado.

Entiendase unidad de informacion como la unidad de informacion escolar que

cumple con estandares internacionales que exige el bachillerato internacional.

Asimismo, el periodo de estudio serad desde los afios 2015 al 2017 y la informacion

proporcionada depende exclusivamente del centro educativo en cuestion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Bases tedricas relacionadas con el tema

En la presente seccion de la investigacion se desarrollara el marco histérico para las

variables encontradas en el estudio:

Marco historico

v Sistema de gestién de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015
Para definir un sistema de gestion, resulta necesario investigar los inicios de
“Gestion de calidad”, concepto que se ha estudiado desde tiempos remotos,
puesto que responde al constante cambio de los topicos administrativos dentro

de las organizaciones.

A continuacion, se menciona la evolucién, segin etapas histéricas de la gestion
de calidad:

Gestion de Calidad: periodos de evolucion
Actualmente el concepto de gestion de calidad es asociado a la mejora continua

de los procesos de una empresa que busca tomar decisiones estratégicas con el

objetivo de beneficiar a sus clientes y asi poder fidelizarlos; para un mejor
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entendimiento, se presenta los periodos y cambios que ha sufrido dicho

concepto.

Segun ISOTools (2016) afirma que la historia y evolucion del término de calidad
puede dividirse en cinco etapas basicas, para mejor entendimiento se explica la

siguiente linea de tiempo. Véase la siguiente Figura 03.

*Origen en el *Afios 80-90, la *Fines de los 90

*Segunta etapa *Entre 1950 y

Siglo XXI - entre 1930 y 1980, se calidad se y hasta la
Revolucion 1950. descubre que asume  como actualidad,
Industrial. *Aparecen  los el control un proceso producto y
«El trabajo controles estadistico no estratégico. servicio son lo
manual es estadisticos, es suficiente. *CAMBIO pues mismo.
reemplazado favorecidos *Surgen los se introducen sLa figura del
por el por los primeros procesos  de cliente
mecénico. avances sistemas  de mejora adquiere
«Durante la tecnolégicos. calidad. continua. mayor
Primera *Se paso de la *Se da énfasis a *La calidad es protagonismo.

Se  convierte
en ¢l principal
indicador  de
calidad.

la calidad del
producto y ya
no a la
cantidad.

Guerra
Mundial, surge
el papel del
inspector,
persona que se
encargaba de

inspeccién aun
control
generaral.

impulsada por
la  direccion
como ventaja
competitiva.

*Mayor interés
a la necesidad

supervisar  la del cliente.

efectividad  de +Consolidacion

las acciones. de los
Sistemas  de
Gestion de

Calidad.

Figura 03: Etapa historicas de la gestién de calidad
Fuente: (ISOTools, 2016, pag. 7)
Elaboracion: Propia

Por tanto, se puede concluir que “Gestion de calidad” ha transcurrido por un
proceso largo desde los afios 1800 hasta la actualidad; sujeta a nuevos cambios
que respondan a la necesidad que se presente respecto a la calidad de un producto

0 servicio.

Norma ISO 9001:2015

Las normas 1SO son quizas en la actualidad la normativa mas utilizada a nivel
mundial debido a su practicidad, continua actualizacidn y que puede ser aplicada

a diferentes organizaciones desde manufactureras hasta de servicios.

A continuacion, en la Figura 04 mostraremos una breve resefia historica:
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.ISO 9001:2015

* Aplicabilidad de la
norma en cualquier
tipo de

organizacion.
. ISO 9001:2008 'F(.:rmenFar la
alineacion con otras

*Cambios se diriglan a 12 ,oypag de sistemas
mejora de la consistencia de gestion
de la norma de gestion  .jahoradas po; 1SO.

ambiental ISO 14001. « Adaptar 1a norma a

. *No hubo grandes cambios 15 realidad actual de
a resaltar. 70
1SO 9001:2000 las organizaciones.

*Se reemplazo los res modelos
(9001,9002,9003).

*Se

realiz6  cambios  para

incrementar la efectividad del
Sistema de Gestion de la Calidad
.ISO 0001:1994 Y el desempefioc de las

organizaciones.

*Se revisaron las tres

normas ISO y se
publicd la segunda
edicion de las
mismas.

®
ISO 9001:1987

Aparece tres modelos bajo el concepto de

aseguramiento de la calidad.

+ISO 9001: Modelo para el aseguramiento de
la calidad en el desarrollo, disefio, servicio,
produccion e instalacion.

*ISO  9002: Modelo para el
aseguramiento de la calidad en la
produccién, servicio e instalacion.

*ISO 9003: Modelo para el aseguramiento de
la calidad en inspecciones y pruebas.

Figura 04: Etapa histérica de la Norma 1SO 9001
Fuente y elaboracion: (Noguez, 2015, pags. 6-7)

Es decir, la Norma ISO ha evolucionado desde el afio 1987 hasta la actualidad,
surgiendo grandes cambios con el fin de mejorar los procesos de las

organizaciones en busqueda de un servicio de calidad., obsérvese la Figura 05.

Servicio de una unidad de informacion

Actualmente el término “unidad de informacion” es entendida como centro de

informacidn que se encargan de la gestion de la informacion virtual o fisica como

pueden ser Archivos, Centro de Documentacion y Unidad de informacion.
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Evolucion de la ISO
Norma ISO 92001 9001

h
1987 Q —mm— Nace la ISO 9001
1994 < ’ —— Revisién suave (casi sin cambios)
2000 Q) — G001, 505 9005], Enfote de praceech.
2008 < , N — ﬁ}(&:gt}a:ﬁ:;\(jg requisitos a otras normas,
2015 o —_— Veremos los cambios en el mes de septiembre

Figura 05: Evolucion de la Norma ISO 9001
Fuente y elaboracion: (Noguez, 2015)

Sin embargo, la unidad de informacion son por naturaleza las mas antiguas
debido a que tienen sus origenes desde la época mesopotamica hasta el siglo XX,
donde su nomenclatura cambia y evoluciona a un universo mas completo como
son las unidades de informacion. Para un estudio muy especifico veamos como
la unidad de informacion o unidad de informacion aparece teorizada desde

tiempos remotos:

Novelle - Lopez (2012), sostiene que los antecedentes historicos de la biblioteca
se encuentran en la antigliedad, donde eran concebidas como grandes cuartos
donde Unicamente se almacenaban tabletas de barro que contenian los
conocimientos de la época. Las tabletas de arcilla mas antiguas fueron
encontradas en Mesopotamia y datan del tercer milenio a. c. Posteriormente,

aparecen las unidades de informacién mas importantes (véase Figura 06).
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Ulano (Grecia): desde textos de
Epicuro, fue dividida en dos zonas,
unoa para libros griegos y otros para
romanos.

Alejandria (Egipto): fue dedicado a la
ensefianza e investigacion, como un
espacio de lectura.

Asirio Polion (Roma): considerada
como la precursora de la biblioteca
publica.

Bibliotecas o Unidad de

informacién (UI)

Palatina (Edad Media): precursora de
la biblioteca nacional. Aqui aparece
la biblioteca privada de Carlomagno.

Renacimiento: Aparecen las
bibliotecas de Laurenzianay
Vaticana, biblioteca Real Francesa,
biblioteca del Monasterio El
Escorial.

Figura 06: Evolucién de la Unidad de Informacion
Fuente y elaboracién: (Novelle-Lopez, 2012)

Posteriormente, en EE.UU. se cre6 la American Library Association (ALA) y en
Inglaterra la Library Association (LA), organismos internacionales que ha tenido
un papel importantisimo en la normalizacion unidad de informacion, gracias a la
publicacion de normas para la descripcion bibliografica, o pautas a seguir por las
unidad de informacion; donde también se normaliza el concepto de “unidades de

informacioén”; desarrollada posteriormente.

Metodologia PHVA

El ciclo PHVA es una de las metodologias mas utilizadas en la mejora continua,

a continuacion, una breve resefa historica:
La creacion de esta herramienta se le atribuye al Walter A. Shewhart, quién fue

el primero que hablé del concepto de PDCA en su libro de 1939, Statistical
Method From the Viewpoint of Quality Control.
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En la década de 1930 un estadistico pionero llamado Walter
Shewhart, contribuyé con el desarrollo del Control Estadistico de
Procesos, creando el denominado “Circulo de la Calidad”. Shewhart
es principalmente recordado como un evangelista de la calidad y la
gestion de la calidad. (Aleman Bedoya & Ponce Ugaz, 2016)

Posteriormente Edwards Deming, alumno de Shewhart dio a conocer el término
“ciclo Shewhart" y foment6 el uso del PDCA como principal método para
conseguir el denominado "Continuous process improvement™ o mejora continua

del proceso. Ver Figura 07.

El ciclo PHVA de mejora continua

\ J
( N\ ( N\ N\
Reducir costos,

; optimizar la
eslt-iig;rarrryseennt&gg en productividad, ganar De una manera
g los 50p or Edward cuota de mercado e continua, progresiva
ngin incrementar la y constante.
g- rentabilidad de las
organizaciones.
\\ J \\ JANR )y

Figura 07: Historia de PHVA
Fuente: (ISOTools, 2016, pag. 1)
Elaboracién: Propia

Como se menciona Deming es reconocido al utilizar esta herramienta porque lo
expandio e incito a los japoneses a partir de los afios 1950 a que adoptaran al
PDCA y otros conceptos de calidad, por ello, algunos se refieren al PDCA como

el ciclo de Deming.

Proceso de adquisicion de libros 1B

La cantidad de procesos dentro de una unidad de informacién puede ser variada;
sin embargo, hay procesos que son Unicos e irremplazables porque aportan al

funcionamiento y cumplimiento eficiente de los objetivos estratégicos de su
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organizacion. Entre ellos esta el proceso de adquisicion de libros que ha sido y

es uno de los més importantes. A continuacion en la Figura 08, se desarrolla sus

antecedentes:

Figura 08: Datos histéricos del proceso de adquisicion de libros
Fuente: (Martin, 2008, pag. 1)
Elaboracion: Propia

Como menciona el autor el proceso de adquisicion era tomada como, ver Figura
09:

Anteriormenteel
proceso de
adquisiciones se basaba
en efectuar pedidos.

Eran gestionadas por

Reclamar y tramitar las S personal administrativo
facturas. 0 ajenos al

departamento.

Proceso de informacion Gestiondad yiainigiods

CAMBIO por la unidad de

fundamental informacion.

Figura 09: Evolucién del proceso de adquisicion
Fuente y elaboracién: (Martin, 2008, pag. 18)

Asi mismo como menciona Martin en su libro “Seleccion y adquisicion de
materiales criterios para la formacion, mantenimiento y evaluacién de la
coleccion bibliografica”, la mentalidad sobre las tareas de adquisicion cambio

con la finalidad de simplificar los flujos de trabajo y aprovechar todas las
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habilidades del personal con respecto a los tiempos del procesamiento, la

coherencia conceptual de la coleccion y facilitar el acceso a la informacion.

Como muestra de esta tendencia podemos sefialar la culminacion en
otofio de 2008 de la fusion de los departamentos de adquisicion y
catalogacion de la Library of Congress en una nueva division
denominada “Bibliographic Access Directorate”. (Martin, 2008,

pag. 18)

Se puede concluir la trascendencia del proceso de adquisicién dentro de la
administracion de la unidad de informacién o unidad de informacion; sin
embargo, para el estudio de la investigacion resulta necesario tomar como
variable especifica “el proceso de adquisicién de libros IB - Bachillerato

Internacional”.
Mejora continua del proceso de DSI

Este término viene desde el siglo XX y sus origenes son desarrollados a

continuacion, ver Figura 10:

Masaaki Imai introduce el S . ~
O fiad El término Kaizen entr6 en
ey eI a 1 S la arena del management,

de los afios ochenta en su :
h como "elemento perdido”
hbtr;) J‘ﬂ KA,iZCEgIInf T.l:;fey del éxito operacional de las
Sapumcccss a gpseét;- empresas japonesas.

g
== =

Figura 10: Proceso historico de Mejora continua
Fuente: (Suarez & Vélez, 2016, pag. 3)
Elaboracion: Propia

Por lo tanto, se puede definir a mejora continua como un concepto relacionado
con la gestion de calidad para el desarrollo de acciones correctivas en la
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deteccion de fallas de un proceso de una organizacion prestadora de servicios o

generadora de productos al cliente, esto dado desde tiempos remotos.

Diseminacién Selectiva de Informacion (DSI)

Es considerado desde el siglo XX, uno de los servicios mas especializados dentro
de las unidades de informacion, dirigido a todo tipo de usuario o cliente dentro
de una organizacion que necesite encontrar informacion sobre un tema en
especifico. El término de Diseminacion Selectiva de Informacion, segun Saide
en su libro Diseminacion selectiva de informacion (DSI): implementacion para
el Departamento de Ecologia Humana del CINVESTAV, afirma que ya desde
finales de los afios cincuenta fue definido por su propio creador, Hans Peter

Luhn, quien lo concibi6 de la siguiente manera:

“Es el servicio (dentro de una organizacion) dedicado a canalizar
nuevos elementos de informacion (a partir de cualquier fuente) a
aquellos puntos dentro de la misma organizacion donde la
probabilidad de su utilidad en el trabajo diario o de su interés sea
elevada” (Saide, 2003, pag. 40)

Otras definiciones que han surgido a lo largo del tiempo, se logra observar en la

siguiente Tabla 01:

Tabla 01:
Comparacion de definiciones sobre diseminacion selectiva de informacién.

Afios en que establecieron

Autores SUS Conceptos Definiciones que proporcionaron
William James 1968 “Es la diseminacion de nueva informacion a individuos o
Struder grupos de acuerdo a sus intereses establecidos”.
“Es cualquier procedimiento manual o automatizado que
Judith Holt proporciona un servicio personalizado de alerta,
Conner 1969 seleccionando la nueva literatura de probable relevancia
para cada individuo, de acuerdo a sus necesidades de
investigacion”.
“Es el medio mediante el cual un cientifico puede ser
provisto: de un conjunto de informacion bésica de su
P. S. Davison 1974 ciencia, cubriendo las pocas referencias que realmente
necesita ver y de una cantidad limitada de material
irrelevante”.

Fuente y elaboracién: (Sanchez & Reyes, 2015)
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v

Por otro lado Meza en su estudio denominado

[T

6

Como brindar servicios de

Diseminacidn Selectiva de la Informacion (D.S.1.) a través de las Plataformas de

Aprendizaje Virtuales (P.A.V.)?”, menciona que en 1978 aparece por primera

vez el término DSI, el cual lo defini6 como un servicio dedicado a canalizar

nuevos elementos de informacion de cualquier fuente de investigacion dentro de

la misma organizacion donde la probabilidad de su utilidad en el trabajo diario

0 de su interés sea elevada. (Meza, 2013, pég. 4)

Un concepto mas actual sobre este servicio, es el siguiente:

Los D.S.1 son herramientas de difusion y gestion o comunicacion del

material bibliograficos caracterizado por su capacidad de adaptarse

al uso de

la tecnologia, desde

las

listas de circulacion,

reproducciones de las tablas de contenidos, sistemas automatizados

y el uso del correo electronico para su distribucion. (Meza, 2013,

pag. 4)

Tiempo de atencion

El tiempo ha sido desde de tiempos remotos, uno de los recursos estratégicos

mas importantes en la vida de las personas; asimismo, esto se ha visto reflejado

en el sector empresarial tal cual los japoneses lo estudiaron. Ver Figura 11.

Aumentar la calidad
significa mejorar los
sistemas de produccion, lo

Hoy en dia, los japoneses
estan explotando su

Por tiempo de produccion se
entiende el que transcurre

cuanto tiempo se tardaba en
su opinion, para fabricar una

lavadora.

tardamos dos horas y
media», les replicd el
ingeniero jefe de produccion

Figura 11: ;Qué son los tiempos?

Fuente: (Drummon, 2011, pag. 173)

Elaboracion: Propia

cual exige a su vez métodos — primacia en el terreno dela ——> entre la formulacion de un
més eficaces. faciles calidad para minimizar el pedidoy la entrega efectiva
P y tiempo total de produccion. del bien o servicio.
rapidos.
Ejemplo: A un grupo de «Una semana,
industriales occidentales respondieron, sin duda
que visitaban una factoria deseando halagar a su
de Japon les preguntaron  |——> anfitrién. «Nosotros
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v" Metodologia continua en el proceso de préstamo bibliotecario

La mejora continua es una herramienta administrativa muy utilizada en las
ltimas décadas y que ha sido desarrollado de manera constante y generado

documentacion suficiente para su posterior estudio.
Préstamo bibliotecario informacion

Durante mucho tiempo la unidad de informacién se ha encontrado en constantes
cambios; siendo una de ellos, estar sujetada a una evaluacion constante por
herramientas de medicion que permitan el mejor desarrollo de los servicios que
brinda la unidad de informacién y el beneficio para toda la organizacion. Por
ello, un punto clave es conocer los servicios que puede brindar una unidad de

informacion; entre ellas tenemos, el préstamo bibliotecario.

Asimismo, es necesario mencionar que con el pasar de los afios, el concepto se
amplio y existe una mayor literatura sobre servicios de informacion, el préstamo

ha de responder a una serie de cuestiones, ver Figura 12:

.z,Qué tipo de
® lecturas se
¢Qué tipode efectiian?
obras presta

la unidad de
* ;Quién informacion?
tiene las
obras?

Figura 12: Cuestiones sobre el proceso de préstamo
Fuente: (Servicios bibliotecarios, s.n., pag. 8)
Elaboracion: Propia

v Satisfaccion del usuario interno
Los antecedentes de la satisfaccion de los usuarios se encuentran integramente

relacionados con la evaluacion continua que se encuentran las unidades de

informacion. Ver Figura 13.
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Segun Lancaster (1995), el
tema de la evaluacion
empieza a tratarse 1970, e
inicia con estudios
relacionados con la
evaluacion de colecciones.

Concebida como una de
las formas basicas de la
evaluacion general de las
unidades de informacion.

|
White (1978) resalta la
relevancia de la
satisfaccion como
proposito fundamental de
la evaluacion: la
maximizacion del uso de

Objetivo: maximizar el
conocimiento de la
comunidad y minimizar la
frustracion del usuario en
la satisfaccion de sus
necesidades.

la informacion.

[

Mismo patrén se ha
seguido a nivel de
Ameérica Latina para
determinar las necesidades
de informacion, los
estudios sobre satisfaccion.

Figura 13: Cuestiones sobre el proceso de préstamo

Fuente: (Salazar, 2011, pag. 352)

Elaboracién: Propia

Por tanto, se puede observar, que, a partir de 1980, la satisfaccion del usuario
dentro de unidades de informacidn se convierte en factor clave del éxito para el

alcance de sus objetivos estratégicos.

Estructura Teorica y Cientifica que sustenta el estudio

Para definir el sistema de gestidn de calidad basado en la norma ISO 9001:2015,
es necesario segregar conceptos claves que nos permitird un mejor
entendimiento de como conceptos basicos de gestion pueden estar relacionadas

como.

¢ Qué es calidad?

En la actualidad, calidad tiene muchas definiciones debido a que evolucionado

a lo largo del tiempo. Calidad es un estandar obligatorio que toda organizacion
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que presta servicios u ofrece productos se encuentra orientada a contar para
alcanzar sus objetivos estratégicos; principalmente, satisfacer a sus clientes o

usuarios.

Una autoridad sobre el tema es el reconocido autor Deming, quién es pionero en
el enfoque que tiene por punto central la satisfaccion del cliente, a continuacion,

una breve definicion:

La “filosofia” de Deming

El enfoque del problema de la calidad, tal como lo establece Deming,
se Ve en sus “catorce puntos” de la gestion empresarial. Cada uno de
ellos se describe con detalle a lo largo de las paginas de este capitulo.
Ahora es suficiente con decir que la “filosofia” de Deming se
fundamenta en tres preceptos basicos. Estos son:

1. Orientacion al cliente

2. Mejora continua

3. Elsistema determina la calidad (Drummon, 2011, pag. 33)

Pero es importante, como lo menciona el autor, ahondar sobre qué puntos deben
ser tomados en consideracion para una valoracion completa sobre la mejora de
la calidad. Deming recomienda que se empiece por hacer una valoracion
completa y sistematica de la empresa, donde se incluyan:

= Los productos,

= Los métodos de produccion,

= Los materiales requeridos,

= La estrategia comercial,

= La formacion tedrica y practica.
En lo que respecta a las definiciones, el organismo internacional de

normalizacion de la excelencia de la calidad, 1SO, en su norma 8402, define a la

calidad como:
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La calidad hace que una empresa esté mas adelante que las demaés. Asi también

su continuidad es politica importante para el prestigio de ella misma.

Otra definicion moderna acerca de calidad es: Por tanto, estos autores definen a
la calidad como un bien intangible estratégico para el buen funcionamiento de la

empresa u organizacion.

Ante esta expectativa, cudl es la relacion de la calidad y las unidades de

informacion o unidad de informacion.

Gestiodn de calidad

Los principios y la practica de la gestion de calidad han evolucionado
rapidamente durante los Ultimos veinticinco afios y aun sigue siendo objeto de
debate entre los intereses de la empresa, del personal, del cliente y de la misma
sociedad. La ISO 9000, define a Gestion de la Calidad como:

Las actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad. La direccion y control en lo
relativo a la calidad generalmente incluye el establecimiento de la
politica de la calidad, los objetivos de la calidad, la planificacion de
la calidad, el control de la calidad, el mejoramiento de la calidad y

el aseguramiento de la calidad. (pag. 15)

Otra definicidn es la siguiente es Gimeno (2008) “Los principios Yy la practica de
la gestion de la calidad han evolucionado rapidamente durante los ultimos
veinticinco afios, logrando identificarse 4 estadios significativos: Inspeccion,

Control de calidad, Aseguramiento, Garantia de calidad, Gestion de calidad total
(pag. 40)

Por tanto, se puede concluir que la gestion de calidad es un conjunto de

actividades coordinadas para dirigir y controlar a una organizacién respecto de

la calidad en una empresa o institucion.
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v Sistema de gestion de calidad

Un sistema de gestion de calidad es un conjunto de herramientas que interactan
entre si para establecer y cumplir los objetivos y politicas de una empresa, con
el fin de dirigir y controlar una organizacion respecto a la calidad. A

continuacion, algunas definiciones:

El sistema de gestion de calidad permite que las empresas
estandaricen sus procesos y los gestionen de forma mas eficiente.
Ademas, contribuye en el logro de la satisfaccion de sus clientes
internos y externos, debido a que exige una comunicacion constante
para identificar los requisitos y expectativas de ambos. (Aguila,
2014)

Asi mismo, es importante definir la importancia de una SGC en una
organizacion; segun la Secretaria Central de 1SO en Ginebra menciona que la
implementacién de un sistema de gestion de calidad corresponde a una decision
estratégica de la organizacion, influenciado por el ambiente organizacional, sus
cambios Yy riesgos, objetivos y requerimientos, productos o servicios que brinda,

procesos y su tamafio y estructura organizacional. (ISOTools, 2016)

Las normas permiten sistematizar la mejora continua en todo el proceso de
gestion de las organizaciones y esto permute ser reconocido a nivel nacional e

internacional. A continuaremos mencionaremos las siguientes normas:

Normas ISO:

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion, ISO por sus siglas en
inglés (International Organization for Standardization), es una federacion
mundial que agrupa a representantes de cada uno de los organismos nacionales
de estandarizacion (como lo es el IRAM en la Argentina), y que tiene como
objeto desarrollar estandares internacionales que faciliten el comercio

internacional.
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Las organizaciones tienen una forma objetiva de evaluar la calidad de los

procesos de un proveedor, el riesgo de hacer negocios con dicho proveedor se

reduce en gran medida, y si los estandares de calidad son los mismos para todo

el mundo, el comercio entre empresas de diferentes paises puede potenciarse en

forma significativa.

Durante las Ultimas décadas, organizaciones del mundo se han

estado preocupando cada vez mas en satisfacer eficazmente las

necesidades de sus clientes, pero las empresas no contaban, en

general, con literatura sobre calidad que les indicara de qué forma,

exactamente, podian alcanzar y mantener la calidad de sus productos

y servicios. (Pineda, 2016, pag. 9)

Las series de normas 1SO segun Membrado, 2002 relacionadas con la calidad

constituyen lo que se denomina familia de normas, las que abarcan distintos

aspectos relacionados con la calidad, ver Figura 14:

\.

é ISO 9000: Sistemas de Gestion de h
Calidad Fundamentos, vocabulario,
requisitos, elementos del sistema de

calidad, calidad en disefio, fabricacion,

inspeccion, instalacion, venta, servicio
post venta, directrices para la mejora del

desempefio. y

r

\.

ISO 19011: Directrices para la Auditoria
de los SGC y/o Ambiental.

N

J

/" 1SO 10000: Guias para implementar N
Sistemas de Gestién de Calidad/Reportes
Técnicos Guia para planes de calidad,
para la gestion de proyectos, para la
documentacién de los SGC, parala
gestion de efectos econdémicos de la
calidad, para aplicacion de técnicas

k estadisticas en las Normas 1SO 9000. J

r

\.

ISO 14000: Sistemas de Gestion
Ambiental de las Organizaciones.
Principios ambientales, etiquetado

ambiental, ciclo de vida del producto,
programas de revision ambiental

N

J

Figura 14: Normas ISO
Fuente: (Pineda, 2016, pag. 9)
Elaboracion: Propia
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Por tanto, observemos una explicacion méas precisa y concisa. La norma ISO
9001 es un referente internacional para el disefio de Sistemas de Gestion de la
Calidad. Cuando se busca un reconocimiento externo del sistema, se han de
respetar los requisitos en ella contenidos, al objeto de demostrar la capacidad de
la empresa para suministrar un producto o servicio conforme a los requisitos
especificados con el objeto de satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente.

El objetivo que subyace en esta normalizacién es el de conseguir y
mantener la calidad real del producto o servicio de acuerdo con los
requisitos normativos, especificados por el cliente o por la propia
empresa. Para ello se requiere interpretar y adaptar la norma para su
adaptacion a las caracteristicas y tipo de producto o servicio de cada
empresa (Pérez, 2010, pag. 233)

Actualmente se cuenta con la nueva Norma 1SO 9001:2015 que tiene la siguiente

estructura. Ver Figura 15:

La estructura de la Norma ISO 9001:2015 es la siguiente:
0 Introduccion 8 Operacion
1 Objetivo y campo de aplicacion 8.1 Planificacion y control operacional
2 Referencias normativas 82 Requisitos para los productos y
3 Términos y definiciones Servicios
4 Contexto de la Organizacion 8.3 Disefio y desarrollo de los
Productos vy servicios
5 Liderazgo 8.4 Control de los procesos, producto
5.1 Liderazgo y compromiso y servicio suministrados
5.2 Politica externamente
53 Roles, responsabilidades Y 85 Produccién y provision del
autoridades en |a organizacion sernvicio
8.6 Liberacion de los productos y
6] Planificacion servicios
Acciones para abordar riesgos y 8.7 Control de las salidas no
oportunidades conformes
6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos 9 Evaluacion del desempefio
6.3 Planificacion de los cambios 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion
7 Apoyo 9.2 Auditoria intema
T Recursos 9.3 Revision por la direccion
T2 Competencia
7.3 Toma de conciencia 10 Mejora
7.4 Comunicacion 101 Generalidades
75 Informacion documentada 102 No conformidad y accion
correctiva
10.3 Mejora continua

Figura 15: indice de requisitos de calidad 1SO 9001:2015
Elaboracion y fuente: (1SO, 2015)
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Servicio de una unidad de informacion

Definir un servicio de una unidad de informacién o servicios de informacién
dentro de unidad de informacién, centros de documentacion o centro de
informacién puede ser muy rapido de ubicar, debido a que existen

investigaciones acerca de esta variable. A continuacion, un concepto clave:

Las unidades de informacion, entendidas estas como aquellas que
dentro de una institucion se encargan de la gestion de la informacion
contenida en los documentos (Archivos, Unidad de informacion y
Centros de Documentacion) estén en el soporte que estén y sin
importar su fuente y fecha de elaboracion, se encuentran con nuevos
retos frente a las leyes de transparencia y acceso a la informacion

publica. (Fundacion Ciencias de la Documentacion, 2011, pég. 1)

Lo mencionado implica que, la unidad de informacién, al igual que otros tipos
de unidad de informacidn, es un ser importante en el recurso de la informacion.
También, cabe mencionar que esta institucion sirve de apoyo a la universidad en
el desarrollo de sus funciones, es por siguiente un organismo imprescindible para
que la universidad cumpla sus fines académicos. Ampliando lo expuesto, las
unidades de informacién tienen como vital importancia la de formar sujetos
criticos, autonomos, competentes y profesionales. Sus objetivos estan

relacionados con los objetivos y asi contribuir en el desarrollo del pais.

Mejora continua en el proceso de préstamo bibliotecario

La mejora continua puede ser aplicada para toda organizacion, servicio o

producto como se menciona en la siguiente cita:

Mejora continua significa hacer que cada nuevo producto salga
mejor que el anterior. Se esta convirtiendo en un imperativo para la
competitividad [...] Deming sostiene que se ha de poner una
atencién particular en el disefio del producto, pues es ahi donde se

encuentra el mayor potencial de mejora. (Drummon, 2011, pag. 45)
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Satisfaccion del usuario interno

Actualmente, el desarrollo de esta variable tiende a tener diferentes

denominaciones, una de ellas es satisfaccion del cliente, definida a continuacion:

¢ Qué es satisfaccion del cliente?

Abad sin duda alguna apunta al meollo del asunto. Dicho autor sostiene que la
satisfaccion de las necesidades de informacion es el criterio de medicién
fundamental para diagnosticar si verdaderamente la unidad de informacion
cumple con sus objetivos estratégicos. Asi también -y esto es de suma
trascendencia- menciona que la satisfaccion es sinonimo de eficacia y éxito de
un sistema de informacion. Esta idea es muy importante, ya que si una unidad
de informacion no satisface cultural e informacionalmente a una determinada
comunidad de usuarios no merece ser llamada unidad de informacién, sino tan
solo un repositorio de libros. Para dinamizar los conceptos y la secuencia que se
da en la busqueda de la satisfaccion del usuario, véase el siguiente grafico. Véase

la siguiente Figura 16.

CUENTE

| T /"\\
-~ Recompra
G
o
Necesidades
{Objetivas —
&p!icnjs_) | r———¥——— &
~ 3 |
2 A | | satisfacdan |
Expectativas ] | perabida |
{Subjetivas - J | |
mplicts) [ T T T T e
tediddn
Satisfacddn Esedbeck
X
.
/ Organzaddn S y

/ Estrategia —Cultura Habilidades

O | N _>‘ Sistemas yProcesos | > (eficaces )

E \ Estructura organizativa yhctitudes

\ Estilos de direccign (positivas)

'y N Disefio de pusstas A
~_ >
Suministrador
Procesos O perativas
Procesos de apoyn

Procesos degestion <€

“la razdn m& podermsa deimatisfacddn
& sobrelaque el proveedor tiene mayar
capacidad deinfluenda: la alidad de
atencidn al diente” (). Horovitz)

Figura 16: Satisfaccion del Cliente (usuario)
Fuente: (Pérez, 2010, pag. 72)
Elaboracion: Propia

57



Metodologia PHVA

El ciclo PDCA que significa “Plan, Do, Check, Act”, 0 en inglés ciclo PHVA,
“Planificar, Hacer, Verificar y Actuar” o también conocido como el ciclo de
mejora continua, a continuacion las definiciones mas importantes. Segln
(Gutierrez & Serpa, 2015) menciona que la metodologia PHVA nos permitira
solucionar el problema identificado, atacando las causas que lo originan, y
ademas nos permitird desarrollar un sistema de mejora continua orientado a al
incremento de la productividad. Asimismo, Vasquez (2015), afirma: Esta es una
de las bases que inspiran la filosofia de la gestién excelente. El ciclo PDCA de
mejora continua se basa en los siguientes apartados, ver Figura 17:

Plan (planificar): Organizacion logica del trabajo

«Identificacion del problema y planificacion.
+Observaciones y analisis.

«Establecimiento de objetivos a alcanzar.
«Establecimiento de indicadores de control.

Do (hacer)]: Correcta realizacion de las tareas planificadas

*Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
« Aplicacion controlada del plan.
«Verificacion de la aplicacion.

Check (comprobar): Comprobacion de los logros obtenidos

«Verificacion de los resultados de las acciones realizadas. 35
«Comparacion con los objetivos.

Adjust (ajustar): Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias

adquiridas en otros casos

* Analizar los datos obtenidos.

*Proponer alternativa de mejora.
«Estandarizacién y consolidacion.
*Preparacion de la siguiente etapa del plan

Figura 17: Pasos del ciclo PDCA
Fuente: (Véasquez, 2015, pag.34)
Elaboracion: Propia

Proceso de adquisicion de libros 1B

Para definir esta variable es necesario segregar conceptos claves que nos

permitird un mejor entendimiento de como conceptos basicos como que es un
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proceso y principalmente que es adquisicion dentro de una unidad de
informacion, enfocandonos especifica en libros 1B o libros de bachillerato

internacional.

¢ QUE es un proceso?

Un proceso es el conjunto de tareas y actividades interrelacionadas que persigue
un mismo objetivo. 1SO 9000 define proceso como:

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o0 que
interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados. Es decir, una secuencia [ordenada] de actividades
[repetitivas] cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o
cliente. Entendiendo valor como “todo aquello que se aprecia o
estima” por el que lo percibe al recibir el producto, valor no es un
concepto absoluto sino relativo. (Pérez, 2010, pag. 20)

¢ Qué es gestion?
Se entiende por el conjunto de operaciones que trabajan bajo un mismo umbral

para alcanzar la meta del negocio. A continuacion, algunas citas que ahondan

sobre el tema, ver Figura 18:

No es uUnicamente un conjunto de técnicas
racionales al servicio, sino una adaptacién de la
organizacion a un entorno complejo v dindmico.

Gestion

Figura 18: Definiciones de gestion
Fuente: (De Gregorio, 2013, pag. 8)
Elaboracion: Propia
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Mejora continua del proceso de DSI

La mejora continua, segiin Berna en su investigacion denominada “Gestion por
procesos y mejora continua, puntos clave para la satisfaccion del cliente”, se
encuentra definido por la Norma ISO con el objetivo de aumentar la satisfaccion
de los clientes y de otras partes interesadas, la mejora debe ser una actividad
continua al interior de la organizacion y deriva de la informacion obtenida de
clientes, auditorias, revision del SGC, que suministran el insumo de todo aquello
que tiene una oportunidad de ser mejorado para el bien del cliente y de la
empresa. (Berna, 2015, pag. 13)

¢ Qué es DSI?

Es considerado un nuevo servicio dentro las unidades de informacion de acorde
a las exigencias de la era del conocimiento, que tiene como fuente de poder la
informacion. Ser una herramienta que conecté a la informacién con el usuario,
es la principal mision de este servicio debido a que proporciona los recursos

necesarios para acceder a la informacidn solicitada por el usuario.

Segun Curbelo y Vargas (2011), menciona que DSI es una:

“... una herramienta que contribuye a mantener actualizados a los
usuarios de la unidad de informacion virtual con las informaciones
relevantes y recientes de acuerdo a sus necesidades... los usuarios
pueden recibir, mediante correo electronico, la informacion de su

interés o los enlaces a paginas que los lleven a ella”. (pag. 11)

Otra definicion mas completa sobre este servicio es la de Meza en su

investigacion, el cual define al DSI como:

Un servicio de valor agregado para la animacién de redes de
aprendizaje e investigacion para fomentar el dialogo académico,
entre sus usuarios, con la incorporacion de las herramientas

conocidas como laweb 2.0, utilizando recursos colaborativos, como:
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Wikis, blog, repositorios, grupos de discusion, y servicios que
utilizan recursos informacion ya existentes en la web para ofrecer
otros, conocidos como aplicaciones de web hibrida o Mashup, y
ejemplo de estos son los Really Simple Syndication(RSS) de
noticias. (Meza, 2013, pég. 5)

De alli la importancia estratégica de este servicio dentro de una unidad de
informacion, puesto que ademas de dar servicio a un grupo de usuarios, también
logra evidenciar la dindmica de la informacién especializada bajo el fomento de

la probidad académica. Véase Figura 19.

i N
/La correcta interpretacion ‘
de estas demandas de
informacion se convierte
en un insumo de
planificacion para la
gestion de colecciones, |
prever necesidades de
informacion futuras,
facilitar el proceso de

promociéon  de  otros
servicios y lograr un
posicionamiento en lo
interno de las

Qamunidades de usuarios. |

—~ ™

/ \

/
{

Es vital conocer las \
caracteristicas de la |
poblacién beneficiaria y
la capacidad para acceder
a los recursos. Premisas
qgue son el fundamento
para la elaboracion de
diferentes estrategias de
difusion de este servicio y
la relacion de estos dos
elementos (recursos y
usuarios) determinard la

forma mas adecuada de ggg:glég dgtoglstemas de
brindarlos y | :

Qomocionarlos. ) \ /

Figura 19: Importancia del DSI
Fuente: (Meza, 2013, pag. 5)
Elaboracion: Propia

El punto de partida para
la implementacion de un
servicio de D.S.l. es el
identificar la cantidad y la
regularidad de los
recursos de informacién
que se poseen, entre ellos:
los recursos digitales,
impresos, produccion
documental autdctona, la

Por tanto, se puede concluir que Diseminacién Selectiva de Informacion (DSI),
es un servicio de extensién bibliografica para investigadores, periodistas y

profesores asociados.
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Tiempo de salida

El tiempo es un arma poderosa, porque significa mas que la satisfaccion
experimentada por el cliente al recibir antes el producto o servicio. Por
importante que sea esto, las ventajas mas significativas son otras:

= Lareduccion de los costos,

= Elaumento de la flexibilidad.

Esos dos factores son interactivos. Lo cierto es que disminuir en una cuarta parte
el tiempo requerido para producir bienes o servicios dobla el rendimiento del
capital circulante y de la mano de obra, lo cual puede significar una reduccion
de costos de hasta el 20%. EI mejoramiento de las actuaciones requiere una
reorganizacion global de la logistica y los métodos de produccion, incluyendo la
reestructuracion de la fabricacion para que pase a hacerse en lotes pequefios y
no segun el procedimiento convencional de la produccion en masa. (Drummon,
2011, pag. 174)
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2.2. Definicion de términos usados

v

v

v

Bachillerato Internacional: “... desarrolla y promueve conocimientos,
habilidades y destrezas encaminadas al trabajo proactivo, cooperativo, solidario,
con un aprendizaje significativo, cultural y continuo. Promueve la formacion de
seres emprendedores con espiritu investigativo e innovador, con valores éticos,
principios morales, conciencia social, cultural y ambiental. Fomenta el sentido
critico y légico de los estudiantes, asi como la superacién de los conocimientos.
Estd concebido para abordar las dimensiones intelectual, social, emocional y

fisica del bienestar de los estudiantes”. (IBO, s.f.)

Unidad de informacion: “...ha sido hasta ahora una institucion que, por el valor
que ha aportado a la sociedad, ha permanecido casi invariable desde sus origenes,
llegando a convertirse en una institucion clave en las sociedades democraticas".
(Riaza, 2014, pag. 4)

Implementacion: “La implementacion constituye la realizacion de determinados
procesos Yy estructuras en un sistema. Representa asi la capa mas baja en el
proceso de paso de una capa abstracta a una capa mas concreta”. (Voigtmann,
s.f.)

Optimizar: “Buscar la mejor manera de realizar una actividad”. (Real Academia

Espafiola)
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2.3. Hipotesis

Hipétesis general

Si se implementa un sistema de gestion de calidad basado en la norma I1SO
9001:2015, entonces se mejoraré el servicio de la unidad de informacion de un
colegio con bachillerato internacional.

Hipatesis especificas

a. Mediante la implementacion de la metodologia PHVA se optimizara el
proceso de adquisicion de libros IB de un colegio con bachillerato

internacional.

b. Mediante la implementacién de una estrategia de mejora continua en el
servicio de DSI (Diseminacion Selectiva de la Informacion) se lograra

reducir el tiempo de atencion.

c. Mediante la implementacion de una estrategia de mejora continua en el
proceso de préstamo bibliotecario, se mejorara la satisfaccion del usuario
interno de la unidad de informacion de un colegio con bachillerato

internacional
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2.4. Variables

v' Hipotesis General

Variable Independiente: Sistema de gestion de calidad basado en la norma
1SO 9001:2015

Variable Dependiente:  Servicio de una unidad de informacion

v' Primera Hipotesis

Variable Independiente: Metodologia PHVA

Variable Dependiente: Proceso de adquisicion de libros 1B

v' Segunda Hipdtesis

Variable Independiente: Estrategia de mejora continua en el proceso del

servicio DSI

Variable Dependiente:  Tiempo de atencion del servicio DSI

v' Tercera Hipotesis

Variable Independiente: Estrategia de mejora continua en el proceso de

préstamo bibliotecario

Variable Dependiente:  Satisfaccidn del usuario interno
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CAPITULO I11: METODOLOGIA DISENO DE INVESTIGACION

3.1. Disefio de investigacion

v Disefio de investigacién

Esta investigacion cumple con las caracteristicas del tipo cuasi experimental;
debido a que los sujetos del experimento no se asignan aleatoriamente a los
grupos, por tanto, se identificard y separara los efectos de los tratamientos del
resto de factores que afectan a la variable dependiente (Pedhazur & Schmelkin,
1991)

A continuacion se detalla el esquema que se utilizo:
G 2> 0> X 2> 0
En donde:
G: Grupo aplicado
O: Observacion o resultado de la variable dependiente
X: Aplicacion de la variable independiente.
Para el disefio de la muestra se utilizd el método probabilistico mediante el

método aleatorio porque se tomaron muestras de la poblacion en el periodo de

estudio determinado. Asimismo, el disefio sera pre test — post test y como
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esquema serén las series de tiempo que se presentan a continuacion. VVéase Tabla

02.
Tabla 02:
Series de tiempo
Disefio Cuasi Experimental Esquema
Series de tiempo 010203 X 04 0506

Fuente y elaboracion: (Sanchez & Reyes, 2015)

El periodo de implementacion de la investigacion tuvo una duracion de 06
meses, en toda la organizacién del centro educativo; sin embargo, en la unidad
de informacion, se realizo desde el 1 de marzo del 2016 hasta el 31 de mayo del
2016. En ese lapso se presentaron las propuestas de mejora continua y el
procedimiento para cumplir con los requisitos que solicita la Norma 1SO
9001:2015.

Para un mejor desarrollo del disefio de investigacion, se explicara paso a paso la

ejecucion de cada hipotesis.

Con respecto a la primera hipdtesis secundaria, “Mediante la implementacion de
la metodologia PHVA se optimizara el proceso de adquisicion de libros 1B de
un colegio con bachillerato internacional”, se utilizaron los datos estadisticos del
N° total de libros IB adquiridos por meses de febrero 2015 a diciembre 2015,
datos que fueron obtenidos por el sistema de unidad de informacion SIEWEB
del centro educativo en estudio previos a la implementacién y para los resultados
del post-test, los datos obtenido fueron de octubre del 2016 a enero 2017, con el
fin de contrastar la informacién y optimizar el proceso de adquisicion de libros

IB. El instrumento utilizado fue

Con respecto a la segunda hipotesis secundaria, “Mediante la implementacion
de una mejora continua del proceso de DSI se logrard mejorar el tiempo de
atencion del servicio”, se utilizaron los datos estadisticos de atenciones
obtenidos del mes de febrero 2015 hasta el noviembre 2015, datos que fueron

obtenidos por el sistema de unidad de informacion SIEWEB del centro educativo
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en estudio previos a la implementacion y para los resultados del post-test, los
datos obtenidos fueron de febrero 2017 a diciembre 2017, con el fin de contrastar

la informacion y mejorar las atenciones del servicios DSI.

Con respecto a la tercera hip6tesis secundaria, “Mediante la implementacion de
una mejora continua en el proceso de préstamos bibliotecario, se mejorara la
satisfaccion del usuario interno de la unidad de informacién de un colegio con
bachillerato internacional”, se elabord una encuesta de satisfaccion al usuario
mediante un cuestionario validado por expertos, w, se realizd 20 preguntas
categorizadas con dos tipos de respuestas, previa a la implementacion y posterior
a la implementacion. Asi se pudo recolectar la informacion final de los
cuestionarios resueltos y se pudo realizar el contraste de los resultados del pre y
post test. Esta encuesta se realizd del lunes 16 de octubre del 2017 al 20 de
octubre del 2017.

Tipo de investigacion

Aplicada, porque se uso el conocimiento para resolver problemas practicos y
tuvo como objetivo encontrar la solucion a un problema especifico, aplicando
conocimientos para desarrollar mejoras en la situacion problematica. (Martinez,
2004)

Nivel de investigacion

Descriptiva; tiene como objetivo la descripcién de los fendmenos a investigar,
tal como es y como se manifiesta en el momento (presente) de realizarse el
estudio y utiliza la observacion como método descriptivo, buscando especificar
las propiedades importantes para medir y evaluar aspectos, dimensiones o

componentes. (Sanchez & Reyes, 2015)

Explicativa, debido a que intenta encontrar la explicacion de una situacion
problema o conocimiento presente para luego indagar en las posibles causas o
factores asociados que permitan interpretar la problematica. (Sanchez & Reyes,
2015)
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v Enfoque de investigacion

Es de tipo cuantitativo porque utiliza procedimientos cuantitativos de
procesamiento de datos, hace uso de la estadistica descriptiva y/o inferencial.
Las inferencias son derivadas del andlisis estadistico, que van més alla de los
datos, es decir trasciende, explica y generaliza al trabajar sobre planteamientos
hipotéticos deductivos. (Sanchez & Reyes, 2015)
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3.2. Poblacion y muestra

Poblacién

La poblacion del presente estudio con respecto a la primera variable dependiente
“Proceso de adquisicion de libros IB”, estuvo constituida por el nimero total de
libros 1B adquiridos por meses desde el afio 2016 -2017 del centro educativo en

estudio.

La poblacidn del presente estudio con respecto a la segunda variable dependiente
“Tiempo de atencion” del servicio DSI, estuvo constituido por el nimero total
de 100 atenciones, desde el afio 2015 al 2017.

La poblacion del presente estudio con respecto a la variable dependiente
“Satisfaccion del usuario interno”, estuvo constituida por 500 usuarios entre el
personal administrativo, personal docente, padres de familia y alumnos del

centro educativo en estudio.

Muestra

El siguiente estudio presentd un muestreo probabilistico aleatorio simple,
definido como una técnica que determinar que todos los elementos que forman
el universo descritos en el marco muestral, tienen idéntica probabilidad de ser
seleccionados para la muestra. De ahi que, para un mejor estudio en la presente

tesis, se utilizo la siguiente formula. VVéase Figura 20.

- Z*Npq
~(N-1)e? + Z%pq

n

Figura 20: Férmula de tamafio de muestra para poblacion finita (método convencional)
Fuente y elaboracién: (Pérez, 2005).

Asimismo, se presenta en la Tabla 03 con los detalles de cada variable.
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Tabla 03:
Descripcion de variables de la formula de tamafio de muestra para poblacién finita

Variables: Descripcion

N Tamafio de la poblacion

n Tamafio de muestra

o Varianza de la poblacién (como no se tiene la varianza se asume 0,5)

7 Valor critico obtenido de acuerdo al nivel de confianza segin tabla de
distribucién normal

e Error muestral deseado
Proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica

P de estudio, se asume 0,5

q Proporcién de individuos que NO poseen en la poblacion la
caracteristica de estudio, se asume 0,5

Fuente y elaboracién: (Pérez, 2005)

Para un mejor estudio y comprension de la investigacion, se analizo la muestra
variable por variable con el objetivo de explicar ordenadamente y al detalle lo

realizado.

La primera variable dependiente que se analizo fue “Proceso de adquisicion de
libros IB”, para ello se utilizo6 como herramienta datos estadisticos del N° total
de libros IB adquiridos por meses desde el afio 2015. Se empled la férmula
representada en la Figura 20, la cual al ser aplicada con un nivel de confiabilidad
del 95% dio como resultado una muestra de 17 registros de una poblacion total

de 20 registros.

Tabla 04:
Muestra de Hipotesis especifica 1

N° total de libros IB adquiridos por meses en el afio 2015-2016

Nivel de Confiabilidad 95%
N 20
V4 1.645
E 9%
"2 2.706
en2 0.0081
n= 17

Fuente: (Pérez, 2005)
Elaboracion: Propia
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La muestra seleccionada al azar no present6 dificultad al llevarlo a la practica y
los registros seleccionados cumplieron con los requisitos necesarios para el
estudio. Ello aportd6 mayor énfasis a la investigacion sobre el comportamiento
de la variable dependiente, previa y post a la implementacion de la variable
independiente, “Metodologia PHVA”, aplicado a la misma muestra. VVéase Tabla
04.

Posteriormente, la segunda variable dependiente que se analiz6 fue “Tiempo de
atencion” del servicio DSI, para ello se utilizO como herramienta datos
estadisticos del N° de solicitudes en el afio 2015 -2016. Se empled la formula
representada en la Figura 20, la cual al ser aplicada con un nivel de confiabilidad
del 95% dio como resultado una muestra de 54 registros de una poblacion total

de 100 registros.

La muestra seleccionada al azar no presento dificultad al llevarlo a la practica y
los registros seleccionados cumplieron con los requisitos necesarios para el
estudio. Ello aportd mayor énfasis a la investigacion sobre el comportamiento
de la variable dependiente, previa y post a la implementacion de la variable
independiente, “Mejora continua del proceso de DSI”, aplicado a la misma

muestra. VVéase Tabla 05.

Tabla 05:
Muestra de Hipdtesis especifica 2

N° de solicitudes DSI 2015

Nivel de Confiabilidad 95%
N 100
4 1.645
E 9%
2 2.706
en2 0.0081
n= 54

Fuente: (Pérez, 2005)
Elaboracion: Propia
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Por altimo, la tercera variable dependiente que se analiz6 fue “Satisfaccion del
usuario interno”, para ello se utiliz6 como herramienta una encuesta de
satisfaccion realizada a la comunidad educativa del colegio en estudio. Se
empleo la formula representada en la Figura 20, la cual al ser aplicada con un
nivel de confiabilidad del 95% dio como resultado una muestra de 96 personas

de una poblacion total de 500 individuos.

La muestra seleccionada al azar presento cierta dificultad al llevarlo a la practica;
sin embargo, los individuos seleccionados cumplieron con los requisitos

necesarios para participar en la encuesta de satisfaccion.

Ello aportd con mayor énfasis a la investigacion sobre el comportamiento de la
variable dependiente para analizar los resultados de los cuestionarios resueltos,
previo y post a la implementacion de la variable independiente, “Mejora
continua en el proceso de préstamo bibliotecario”, aplicado a la misma muestra.
Véase Tabla 06.

Tabla 06:
Muestra de Hip6tesis especifica 3

Encuesta de satisfaccion

Nivel de Confiabilidad 95%
N 500
4 1.645
E 9%
2 2.706
en2 0.0081
n= 96

Fuente: (Pérez, 2005)
Elaboracion: Propia

Para una mayor comprension se presenta la Tabla 07, donde se presenta todas

las muestras seleccionadas para cada hipétesis.
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Tabla 07:
Muestras por cada hipoétesis especifica

Hipdtesis especifica 1
Proceso de adquisicion Tiempo de atencion del

Hipotesis especifica2  Hipotesis especifica 3
Satisfaccion de

de libros 1B servicio DSI usuarios
N 20 100 500
Z 1.960 1.960 1.960
e 9% 9% 9%
"2 3.841 3.841 3.841
en2 0.0081 0.0081 0.0081
n= 17 54 96

Fuente y elaboracion: Propia



3.3. Técnicas e instrumentos

En el presente estudio se utilizd diferentes técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos con el fin de obtener los resultados precisos y confiables para el

contraste con las hipotesis planteadas.

Para el estudio de las variables de las primeras hipotesis secundarias, la técnica
que se utilizo fue la lista de cotejo, reportes, observacion obtenida por el uso del
software del centro educativo, SieWeb Unidad de informacion, dando como
resultado datos estadisticos para el estudio pre y post al estudio de la presente

tesis.

Obsérvese la siguiente Tabla 08 que muestra el consolidad de las técnicas e

instrumentos utilizados.

Tabla 08:
Consolidado de técnicas e instrumentos utilizados

TECNICA INSTRUMENTO

Reportes, lista de cotejo,

) Software SieWeb
observacioén

Hipdtesis especifica 1

Reportes, lista de cotejo,

) Software SieWeb
observacion

Hipotesis especifica 2

Cuestionario validado

Hipotesis especifica 3 Encuesta por expertos

Fuente y elaboracion: Propia

Respecto al estudio de la variable de la tercera hipétesis secundaria, se utilizo la
encuesta, técnica desarrollada a través del cuestionario, instrumento que
permitié obtener informacion primaria, el cual fue conformado por un conjunto

de preguntas orientadas a demostrar las hipotesis planteadas.

La recoleccion de datos del presente estudio se ejecutd en un dia determinado
previa coordinacién con el centro educativo en estudio y con la autorizacion

pertinente.
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Adicionalmente, se usé la técnica de observacién, que tuvo como objetivo

principal el describir los hechos y el escenario en general del hecho a estudiar.

. Criterio de confiabilidad del instrumento

Se define a la confiabilidad como el grado en que un instrumento produce
resultados consistentes y coherentes al medir las variables de nuestro estudio.
Como menciona Hernandez (2014) “confiabilidad de un instrumento de
medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u

objeto produce resultados iguales” (pag. 200). Asimismo, menciona:

Un instrumento de medicidn puede ser confiable, pero no
necesariamente valido (un aparato, por ejemplo, quiza sea consistente
en los resultados que produce, pero puede no medir lo que pretende).
Por ello es requisito que el instrumento de medicién demuestre ser
confiable y valido. Véase Figura 21. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014, pag. 201)

Tirador 1 Tirador 2 Tirador 3
Ni confiabilidad ni validez (onfiabilidad, pero no validez Confiabilidad y valide

Figura 21: Representacion de la confiabilidad y la validez
Fuente y elaboracién: Hernandez., Ferndndez & Baptista (2014)

Para desarrollar la confiabilidad en el presente estudio se dividié por hipétesis,

obsérvese la siguiente Tabla 09.
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Tabla 09:
Consolidado de la confiabilidad de los instrumentos utilizados

INSTRUMENTO CONFIABILIDAD
Hipotesis especifica 1 Lista de cotejo -
Hipotesis especifica 2 Lista de cotejo -
Hipotesis especifica 3 Cuestionario validado por expertos  Alfa de Cronbach

Fuente y elaboracion: Propia

Para la primera y segunda variable se utiliz6 el instrumento de lista de cotejo; se
sigui6 lo dicho por (Corral, 2009) en su ensayo “Validez y confiabilidad de los
instrumentos de investigacion para la recoleccién de datos”, afirma que para los
instrumentos como las listas de cotejos por su naturaleza, no ameritan el calculo
de la confiabilidad, sin embargo, si es necesario estimar o comprobar la validez.
(pag. 241).

Para la tercera variable, se utilizo el instrumento cuestionario validado por
expertos y se demostrd el nivel de confiabilidad a través del Alfa de Cronbach,
que es una medida de coherencia o consistencia interna. Una definicion acorde

a lo mencionado es la siguiente:

“Para evaluar la confiabilidad o la homogeneidad de las preguntas o
items es comun emplear el coeficiente alfa de Cronbach cuando se trata
de alternativas de respuestas policotdmicas, como las escalas tipo
Likert; la cual puede tomar valores entre 0 y 1, donde: O significa
confiabilidad nula y 1 representa confiabilidad total. El coeficiente a
de Cronbach puede ser calculado por medio de dos formas”. (Corral,
2009, pag. 241).

Obsérvese la siguiente formula, véase Figura 22:

B k

e = 2
(,\,,_l{g}
S;

Figura 22: Férmula para calcular la confiabilidad
Fuente y elaboracién: Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014)
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Donde:
rtt: coeficiente de confiabilidad de la prueba o cuestionario.
K: nimero de items del instrumento.
st2: Varianza total del instrumento.
¥si2: Sumatoria de las varianzas de los items.

En este contexto se aplico el Alfa de Cronbach utilizando el programa estadistico
SPSS. En primer lugar, se aplicé el coeficiente de Cronbach al pre test
obteniendo como resultado 0.978 con 19 items evaluados, lo que demuestra una
confiabilidad muy elevada; es decir, existe una mayor homogeneidad en las
respuestas dentro de cada item en el cuestionario aplicado previamente a la

implementacion. Véase a continuacion la Figura 23 para mayor detalle.

= Analisis de fiabilidad

Escala: TODAS LAS VARIAELES

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos  WVilidos a6 1000
Excluidos® 0 0
Total 96 100,0

a. Eliminacién por lisia basada en
todas las variables del
procedimients

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
basada en
los
Alfa de alamentas I de
Cronbach tipificados alementos
78 478 19

Figura 23: Escala de fiabilidad de Pre test
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

Asimismo, se aplicé el coeficiente de Cronbach para el post test, en el cual se
obtuvo como resultado 0.966 con 19 items evaluados, de la misma forma ello
demuestra una alta homogeneidad en las respuestas del cuestionario aplicado
posterior a la implementacién. Véase a continuacion la Figura 24 para mayor

detalle.
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Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

I %
Casos  Walidos 96 100,0
Excluidos® 0 0
Total 96 100,0

a. Eliminacian por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiahilidad

Alfa de
Cronbach
hasadaen

los

Alfa de glementos M ode
Cronbach tipificados elementos

966 66 19

Figura 24: Escala de fiabilidad de postest
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

b. Criterio de validez del instrumento

Segun (Quiroz, 2003), afirma que se entiende por validez de un instrumento de
medicion, el valor que nos indica, que un instrumento esta midiendo lo que
pretende medir; es decir, es la congruencia entre el instrumento de medida y la

propiedad medible. VVéase Tabla 10.

Tabla 10:
Consolidado de instrumentos validados
INSTRUMENTO VALIDEZ
Hipdtesis especifica 1 Software SieWeb Validez de criterio / concurrente
Hipdtesis especifica 2 Software SieWeb Validez de criterio / concurrente
Hipdtesis especifica 3 Cuestionario Validez de contenido/ juicio de expertos

Fuente y elaboracion: Propia

Para la primera y segunda hipdtesis se utilizd la validez de criterio,

especificamente validez concurrente. Segun Hernandez (2014) afirma que "la
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validez de criterio de un instrumento de medicion se establece al comparar sus

resultados con los de algun criterio externo que pretende medir lo mismo" (pag.

202). Asimismo, (Sullivan, 2009) menciona que "si el criterio se fija en el

presente de manera paralela, se habla de validez concurrente”. (pag. 202).

Para las primeras 2 hipotesis se utilizo el software Sieweb, que es un sistema

integrado escolar que brinda solidez y confianza desde el afio 2000. A

continuacion, las ventajas de este software, véase Figura 25.

— EXPERIENCIA

IMas de 16 afios de experiencial
en la sistema educativo

— ALTA TECNOLOGIA

SIEWEB =

— FLEXIBILIDAD

escolar peruano

Compatibilidad con los
sistemas operativos Windows,
Apple y Linux.

Las actualizaciones que exige
el MINEDU o MINJUS son
implementadas a cero costo.

SieWeb adapta opciones

— CONFIDENCIALIDAD

segun el requerimientoy
especificacion del cliente.

Informacion garantizada por
certificacion de seguridad https]

SOPORTE TECNICO
PERSONALIZADA

len los servidores y los procesos|
de almacenamiento.

Respaldo profesional y
tecnolégico para brindar

Figura 25: Beneficios de SieWeb
Fuente: Comunidad Educativa, http://sieweb.com.pe/
Elaboracion: Propia

alternativas de soluciény
atencion de consultas.

SieWeb es la plataforma lider en sistemas de gestion escolar, el cual presenta

diferentes mddulos integrados que han sido elaborados acorde a las necesidades
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y requerimientos de las instituciones educativas méas exigentes a nivel nacional
y cumpliendo con la normatividad vigente (MINEDU, SIAGIE, MINJUS).

Permite realizar diversas funciones administrativas y de control, de manera
rapida, practica y segura garantizando el incremento en la productividad del
estudiante-docente-padre de familia-colegio. Este software ofrece 5 modulos,
véase Figura 26, del cual utilitarios, movimientos y reportes, permiten obtener

las listas de cotejos para las dos primeras hipétesis.

MOVIMIENTOS
(PRESTAMOS)

SIE WEB
BIBLIOTECA

SEGURIDAD REPORTES

Figura 26: Modulos de SieWeb
Fuente: Comunidad Educativa, http://sieweb.com.pe/
Elaboracion: Propia

Este software interconecta a mas de 1 millén de usuarios, y actualmente se
encuentra presente en 18 regiones del pais, brindando servicios a mas de 300
colegios en el Perd, a continuacion, un listado de los 20 colegios mas
representativos. Véase Tabla 11.
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Tabla 11:
Lista de comunidad SieWeb

COMUNIDAD SIEWEB ‘

1. Colegio Peruano Francés André Malraux
2. Colegio Peruano Alemén Beata Imelda
3. Colegio Champagnat

4. Colegio Claretiano

5. Centro Educativo Diocesano “El buen pastor”
6. Lycée Franco-Péruvien

7. Colegio de la Inmaculada

8. Colegio Ledn Pinelo

9. Colegio Leonardo Da Vinci

10. Lima Villa College

11.  Colegio Maria Alvarado

12.  Colegio San José de Monterrico

13.  Colegio San Agustin

14.  Colegio San Roque

15.  Colegio Santa Ursula

16.  Colegio Santa Teresita

17.  Recoleta

18.  Colegio de los sagrados Belen

19.  Santa Isabel de Hungria

20.  Colegio Salcantay

Fuente: Comunidad Educativa, http://sieweb.com.pe/usuarios/
Elaboracién: Propia

Para la tercera hipotesis se utilizo otro tipo de criterio, denominado validez de
contenido, segun Hernandez (2014) sustenta que “la validez de contenido se
refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido

de lo que se mide” (pag. 201)

Asimismo, en lineas posteriores al texto de Hernandez aduce que algunos autores

consideran a la validez de expertos o face validity, como el grado en que
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aparentemente un instrumento mide la variable en cuestion, de acuerdo con

voces calificadas” (pag. 201).

Por tanto, la validacion del instrumento de la tercera hipétesis se obtuvo a través
de juicio de expertos representada en la Tabla 12 y las puntuaciones de la

encuesta adjuntadas en el anexo 4.

Tabla 12:
Validacién de juicio por expertos

INSTRUMENTO

Implementacion de un sistema de gestion de
o ) L calidad basado en la norma ISO 9001:2015
Objetivo general de la investigacion para mejorar el servicio de la unidad de
informacion de un colegio con bachillerato

internacional.

Unidad de coordinacion del centro educativo
Informantes o expertos en estudio: coordinadora nivel maternelle,
primaria y secundaria.

Funcién de los informantes Revision de los items de la encuesta para la
calificacion ponderada del instrumento.

Implementar una estrategia de mejora
. o continua en el proceso de préstamo
Objetivo especifico 3 bibliotecario, para mejorar la satisfaccion del
usuario interno de la unidad de informacion de

un colegio con bachillerato internacional.

Variable dependiente especifica 3 Satisfaccion del usuario interno

Variable independiente especifica 3 Estrategia de mejora continua en el proceso de
préstamo bibliotecario

Instrumento de recogida de informacion  Encuesta de satisfaccion

Fuente y elaboracion: Propia
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3.4. Recoleccién de datos

En el siguiente cuadro se describe las variables dependientes respecto al indicador,

escala de medicion, estadisticos descriptivos y analisis inferencial. VVéase Tabla 13.

Tabla 13:
Matriz de analisis de datos
Variable . Escala de i I Andlisis
Dependientes Indicador Medicion Estadisticos Descriptivos Inferencial
v' Tendencia central (media
aritmética, mediana y
Tiempo de moda). Prueba no
demoraen la Escalade v Dispersion (desviacion paramétrica
entrega de libros razén estandar) (la prueba U de
por cada afio v Posicion (cuartiles) Mann-Whitney)
v Forma (asimetria y
Proceso de curtosis)
adquisicién de
libros 1B v" Tendencia central (media
aritmética, mediana y
moda) Prgel?a
Costo total de los S s paramétrica (T
. o Escalade v Dispersién (desviacion
libros adquiridos . . de student para
~ razon estandar)
por cada afio L . muestras
v' Posicién (cuartiles) independientes)
v" Forma (asimetria 'y P
curtosis)
v Tendencia central (media
aritmética, mediana y
(Z(.f,CCha ke moda). Prueba no
: atencion — fecha . . L o
Tiempo de . Escalade v Dispersion (desviacion parametrica
- de solicitud)) / . ;
atencion razon estandar) (la prueba U de
total de L . .
- v' Posicién (cuartiles) Mann-Whitney)
solicitudes al mes . .
Forma (asimetria y
curtosis)
Satisfaccion p:rr;r?lt:é?rri]c;-
del cliente del Escala de Likert Esca}a de Frecuencia prueba de
centro ordinal )
. bondad de ajuste
educativo

(Chi cuadrado)

Fuente y elaboracion: Propia
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resultados

v Aspectos generales

Implementacion de las Normas 1SO 9001:2015 en el centro educativo

La implementacion de la Norma I1SO 9001, en una nueva version del afio 2015,
procura organizar y controlar todas las actividades que puedan afectar a la calidad de

los productos y servicios destinados al cliente.

Este tipo de norma se considera multifacética puesto que se puede ejecutar en

empresas de cualquier rubro econémico.

Para la implementacion de la norma, se redisefio los procesos del centro educativo y
de todas las areas, que prestan servicios y ofrecen productos y que tiene por finalidad
apoyar al alcance de los objetivos estratégicos, como es uno de ellos el de mejorar el

nivel de la satisfaccion del cliente, cumpliendo y superando sus expectativas.

La estructura de la Norma ISO 9001:2015 que se siguié en la implementacion fue la

siguiente, véase Figura 27.
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0. Introduccion 7. Apoyo
7.1. Recursos

1. Objetivo y campo de aplicacion 7.2. Competencia
7.3. Toma de conciencia
2. Referencias normativas 7.4. Comunicacion

7.3. Informacion documentada
3. Términos y definiciones
8. Operacion

4. Contexto de la organizacién 8.1. Planificacidn y control operacional

4.1. Comprender la organizacion y su 8.2. Requisitos para los productos y
contexto servicios

4.2. Comprender las necesidades y 2.3. Disefio y desarrollo de los productos y
expectativas de las partes interesadas servicios

4.3. Determinacion del alcance del sistema de | 8.4. Control de los procesos, producto y
gestion de calidad servicio suministrado externamente

4.4, Sistema de gestion de la calidad y sus 8.5. Produccion y provision del servicio
procesos 8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso 9. Evaluacion del desempefio

5.2. Politica 5.1. Seguimiento, medicion, analisis y

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en evaluacion
la organizacion 5.2. Auditoria interna

5.3. Revision por la direccion
6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y 10. Mejora
oportunidades 10.1. Generalidades

6.2. Objetivos de |a calidad y planificacion 10.2.  No conformidad y accion correctiva
para lograrlos 10.3.  Mejora continua

6.3. Planificacion de los cambios

Figura 27: Norma 1SO 9001:2015
Fuente y elaboracion: (ISOTools, 2016)

Diagnostico general de la empresa

Previo a la implementacion se realizaron diferentes andlisis para diagnosticar la
situacion real de la empresa en estudio. Fue necesario saber cual era la situacion
previa de la empresa para poder responder en los plazos necesarios a los grandes

cambios a generarse y asi medir esfuerzos y recursos.

v" Herramienta PESTEL

Se utilizd esta herramienta con el fin de mostrar los factores politicos,
econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que se tuvieron en
cuenta con respecto al entorno externo que rodea e impacta en las decisiones
estratégicas del centro educativo en cuestion; asi como en la unidad de
informacion en estudio. Por ejemplo, el aumento del PBI afecta directamente en
los pagos arancelarios que se hacen al momento de importar libros. VVéase Tabla
14,
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Tabla 14;
PESTEL de la institucion en estudio

Politica | Econémicas Sociales Tecnoldgicas | Ecologicas Legales
Politicas Cambios en el
. . Leyes de
educacionale nivel de . ) i
. Ticsen la proteccion Legislacion
S del PBI ingresos de . - .
. . educacion | medioambient laboral
gobierno de las familias al
turno peruanas
Cambios en el Cambios Legislacion
Estabilidad Nivel de ; tecnoldgicos g
P . - nivel ., sobre la
politica inflacion . en gestion .
poblacional . competencia
educativa
% de nivel Politicas sobre
de Nivel de Calidad de [+D+i reciclaje en
corrupcion | impuestos vida instituciones
en el pais educativas Saludy
Tratados seguridad
comerciales Tipo de Situacion Sistemas de
en el sector cambio demogréfica | informacion
educativo

Fuente y elaboracion: Propia

Herramienta FODA: Esta herramienta se utiliz6 para diagnosticar al centro

educativo en estudio para conocer claramente sus fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas. Vease Tabla 15.

Tabla 15:
FODA de la institucion en estudio

FORTALEZAS

Altos estandares de calidad en la ensefianza y
el aprendizaje.

Ausencia de un sistema de gestion de calidad.

Reconocimiento por ser un colegio del mundo
del 1B.

Falta de liderazgo de la alta direccidn.

Orientado a un cliente diferenciado (sector A
y B, ascendencia extranjera).

Falta de programas motivacionales y
capacitacién continua para el personal.

Reconocida plana de docentes.

Resistencia al cambio.

Solvencia econdémica.

Infraestructura adecuada y estructurada: area
de laboratorio, unidad de informacion, sala de
arte, sala de musica, deportes, canto, etc.

Respaldo del 1B - International Baccalaureate
en el sector educativo nacional e
internacional.

Deficiente canales de comunicacidn interna y
externa.

Cambios continuos de la malla curricular del
estado peruano.

Convenios con otras instituciones educativas
como universidades, colegios, institutos, etc.

Alta competencia en el sector educativo de
los colegios del mundo 1B en el Per(.

Incremento de la demografia.

Retrasos en los pagos.

Linea de carrera brindada por el IB -
International Baccalaureate.

Aparicién de nuevas tecnologias de la
informacion que aporten a los procesos de
gestion educativa.

Retiros de matriculados.

Fuente y elaboracién: Propia
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v' Herramienta MEFE: Se utiliz6 la matriz de evaluacion de factores externos
para identificar las amenazas y oportunidades del sector en la que se encuentra
la empresa en estudio. Véase Tabla 16.

Tabla 16:
MEFE de la institucion en estudio

MATRIZ DE DIAGNOSTICO EXTERNO (MEFE)

Respaldo del IB - International
Baccalaureate en el sector educativo 0.15 0.45
nacional e internacional.
Convenios con otras instituciones
educativas como universidades, 0.11 0.22
colegios, institutos, etc.
Incremento de la demografia. 0.09 0.18
Linea de carrera brindada por el IB - 0.13 0.39
International Baccalaureate.
Aparicion de nuevas tecnologias de la
informacion que aporten a los procesos | 0.12 0.24
de gestion educativa.
TOTAL DE OPORTUNIDADES 1.47

Camplos continuos de la malla 011 0.22
curricular del estado peruano.
Alta competencia en el sector

educativo de los colegios del mundo 0.10 0.20

IB en el Perd.

Retrasos en los pagos. 0.09 0.18

Retiros de matriculados. 0.10 0.20

TOTAL DE AMENAZAS 0.80

TOTAL 1.00 2.27

Fuente y elaboracion: Propia

Aqui se puede observar que el peso ponderado total de las amenazas (0.80) esta
por debajo del peso ponderado de las oportunidades (1.47), por lo cual se

concluye que el ambiente externo es favorable al centro educativo en estudio.
v" Herramienta MEFI: Se utiliz6 la matriz de evaluacion de factores internos para

identificar las fortalezas y amenazas del sector en la que se encuentra la empresa

en estudio. VVéase Tabla 17.
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Tabla 17;
MEFI de la institucion en estudio

MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO (MEFI)
o PUNTAJE
N FORTALEZAS PESO | PUNTAJE PONDERADO
1 Altos e§tandares de calld_ad en la 0.10 3 0.30
ensefianza y el aprendizaje.
2 Reconocimiento por ser un colegio del 0.12 4 0.48
mundo del IB.
3 Orientado a un cllent_e dlferen_(:lado 0.10 3 0.30
(sector B, ascendencia extranjera).
4 Reconocida plana de docentes. 0.09 2 0.18
5 Solvencia econdmica. 0.10 3 0.30
Infraestructura adecuada y estructurada:
6 | area_l,de laboratorio, unidad de’ . 0.09 3 0.7
informacion, sala de arte, sala de musica,
deportes, canto, etc.
TOTAL DE FORTALEZAS 1.83

Ausencia de un sistema de gestion de
1 calidad. 0.10 1 0.10
2 Falta de liderazgo de la alta direccién. 0.08 1 0.08
3 Falta_ de_grogramas motivacionales y 0.07 2 0.14
capacitacion continua para el personal.
4 Resistencia al cambio. 0.06 2 0.12
5 Deﬂuentg canales de comunicacion 0.09 2 0.18
interna y externa.
TOTAL DE DEBILIDADES 0.62
TOTAL 1.00 2.45

Fuente y elaboracion: Propia

Aqui se puede observar que el peso ponderado total de las fortalezas (1.83) esta
por encima del peso ponderado de las debilidades (0.62), por lo cual se concluye
que la empresa tiene mas fortalezas que debilidades; sin embargo, el valor total

esta por debajo de 2.5, lo cual indica que la empresa es débil en el factor interno.

Matriz Interna- Externa (IE): Se utiliz6 esta herramienta para evaluar los

factores internos (fortalezas y debilidades) y los factores externos
(oportunidades y amenazas) del centro educativo en estudio; con el fin de tomar

decisiones estratégicas particulares. VVéase Tabla 18.
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Tabla 18:
Matriz IE de la institucién en estudio

PUNTUACION DE LA MATRIZ DE ANALISIS Y DIAGNOSTICO INTERNO

Fuerte Promedio Débil
30a4.0 2.0a2.99 10al99
40 30 245 2.0
Al I CRECER i CER
Ala
1040 CONSTRUIR CON UIR
3.0

PUNTUACION DE
LA MATRIZ DE
DIAGNOSTICO IV CRECER

Media
2.0 a2.99 CONSTRUIR

EXTERNO IVCOSECHAR O

DESINVERTIR

2.28

X COSECHAR O
DESINVERTIR

VII RETENER
MANTENER

VI COSECHAR O
DESINVERTIR

Baja
1l0al9®

Fuente y elaboracion: Propia

Se utilizé el puntaje de valores totales de la matriz MEFI en el eje X y el puntaje
de valores totales de la matriz MEFE en el eje Y, teniendo como resultado 2.28,
posicionandose en la celda V (retener y mantener) y con las estrategias de

penetracion de mercado y de desarrollo de productos.

Implementacion de la Norma 1SO 9001:2015

Previo a la implementacion de las Normas ISO 9001:2015, se realizé un analisis de
la situacién actual de la organizacion, mencionada lineas arriba, con el fin de detectar

las principales problematicas o que existian en su sistema de gestion de calidad.
Posterior a ello, se sigui6 la metodologia de implantacion de un sistema de gestién

de calidad con la Norma ISO 9001:2015, con los siguientes pasos dentro de la unidad

de informacion. Ver Figura 28.
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— - ) " ) ( R
; 2. Identificacion 3. Definicion de
1. _Cregu;)n Se.l de las necesidades politicas y
equipo de trabajo. del cliente. | objetivos.

6. Planificacion 5. Definicién de 4. Determinacion

= de las
de actividades del la estructura :
herramientas de
SGC. documental. calidad.
7. Soporte 82
(elaboracién de (in% gﬁfgg%g% el 9. Evaluacion del
documentos del P SGC) desempefio.

SGC).

10. Mejora
continua.

Figura 28: Implementacion de Normas 1SO 9001:2015 acorde a los lineamientos del centro
educativo
Fuente y elaboracion: Centro Educativo con IB

Los 10 puntos mencionados fueron desarrollados en el analisis que se realiz6 para
saber cudl fueron los requisitos necesarios para la implementacion de la Norma ISO
9001:2015.

Por tanto para la presente investigacion se analizara la Norma punto a punto, no
mencionando los 4 primeros pasos como son introduccion, objeto y campo de
aplicacion, referencias normativas, términos y definiciones por ser netamente

conceptuales.

Anadlisis de la Norma I1SO 9001:2015 encentro educativo en estudio

Se desarrolla desde el punto 4 hasta el punto 10 de la Norma, exponiendo el contenido
de cada requisito, la brecha que presenté el centro educativo con respecto a la norma
y los requisitos que se implementaron. Asi mismo, parte de la documentacion

mencionada a continuacidn, se encontrara en el capitulo de anexos.
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0. Introduccion

1. Objeto y campo de aplicacion

2. Referencias normativas

3. Terminos y definiciones

4. Contexto de la organizacion

Una opcion para documentar estos asuntos podria ser incluir el analisis contextual

del anterior manual de calidad del que ya se disponia con la version de 2008 de la

norma 1SO 9001 (para las empresas que la tuvieran). Esto simplificara tanto el

sistema como su revision. Sin embargo, también se pueden incluir herramientas

para analizar el contexto de la organizacion como, por ejemplo:

v El andlisis PESTEL, que tiene en cuenta aspectos Politicos, Econdmicos,
Sociales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales. (Ver Tabla 14)

v’ El andlisis FODA, que tiene en cuenta las Debilidades, Amenazas, Fortalezas
y Oportunidades. (Ver Tabla 15)

4.1. Comprender la organizacién y su contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones internas y externas que son
pertinentes para su propasito y su direccion estratégica, dado que estas influyen
en la capacidad de la organizacién para lograr los resultados previstos del

sistema de gestion de la calidad.

Brechas con la norma

El centro educativo presenta conocimientos sobre el contexto interno y externo
que afecta a la organizacién; sin embargo, este no es del saber de todos los
colaboradores; es decir, no esta totalmente comunicado a todo el personal de
forma eficiente por lo que se tuvo la necesidad de implementar medidas que

respondan a este apartado.
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4.2.

Requisitos que se implementaron

= Establecimiento de un cronograma de actividades y reuniones coordinadas
con los encargados de los principales procesos operativos y estratégicos de la
organizacion para determinar los criterios y métodos de control que deben
seguir los procesos para su operacion eficaz.

» |Implementacion de nuevas herramientas de comunicacion organizacional
(boletines informativos bimestrales, correos informativos, reuniones
mensuales)

= Ejecucién de herramientas de diagnostico interno y externo de la organizacion
para identificar los procesos necesarios para el sistema de gestién de calidad.

= Establecimiento de mapa de procesos de acuerdo a lo establecido en la

normativa 1SO.

Para llevar a cabo el cumplimiento de este requisito podemos emplear numerosas

herramientas como:

v' 5 fuerzas de Porter.

v" Andlisis PEST/PESTE/PESTEL (Tabla 14)

v’ Matriz de Perfil Competitivo (MPC).

v Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE) (Ver Tabla 16)

v’ Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI) (Ver Tabla 17)

v Benchmarking.

v' Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) (Ver
Tabla 15)

Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La organizacion debe proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos de las partes interesadas, para ello se debe realizar el
seguimiento y la revision continua y necesaria para el beneficio de todos, a través
de dos puntos:

= Comunicacién adecuada del sistema de gestién de calidad a todo el personal.
= Analisis del procedimiento para el control de productos y/o servicios no

conformes.
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4.3.

Brechas con la norma

La organizacion realiz6 algunas acciones de seguimiento y revision de la
informacion necesaria para los usuarios externos como también para el usuario
interno; sin embargo, segin la norma no son suficientes, a causa de ello se

evidencia la existencia de cierto grado de insatisfaccion de las partes interesadas.

Requisitos que se implementaron

= Estrategias de difusion a todas las partes interesadas de la implementacién de
las Normas 1SO 9001:2015 en todos los procesos de la institucién educativa.

= Establecimiento de un cronograma de actividades y reuniones coordinadas
con los encargados de los procesos operativos y estratégicos principales de
todas las partes interesadas.

Como lo menciona la misma norma (I1SO, 2018), si tomamos una organizacion

tipo como ejemplo podemos enumerar a las siguientes partes interesadas:

v' Clientes: Calidad de nuestros productos y/o servicios, la fidelizacion y su
satisfaccion.

v’ Accionistas: Productividad, los costes, la rentabilidad y el crecimiento de
nuestra organizacion.

v’ Proveedores: Alianzas estratégicas y la calidad concertada.

v’ Personal: Seguridad laboral, desarrollo personal y profesional y satisfaccion
del personal.

v Competidores: Investigacion de la competencia para evitar ser desbancados y
estar alerta en cuanto a innovacion y desarrollo, imagen de marca y
posicionamiento.

v’ Sociedad. Debemos cuidar aspectos como el respeto al medio ambiente, el
impacto de nuestra actividad en la sociedad y nuestra imagen corporativa para

no causar malestar social.
Determinacién del alcance del sistema de gestion de calidad
La organizacién debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de
gestion de calidad para establecer su alcance; y ello debe estar disponible y

mantenerse como informacion documentada para cualquier requisito de esta
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4.4,

norma internacional que la organizacion determine aplicable o no dentro del

alcance del sistema de gestion de calidad.

Brechas con la norma

La organizacion no cuenta con todos los documentos establecidos que denoten
los alcances del sistema de gestion de calidad segln la norma 1SO. Asimismo,
los documentos que se manejan no se encuentran codificados bajo ningun

estandar por lo que en ocasiones no se realizan las actualizaciones necesarias.

Requisitos que se implementaron

= Politica y objetivos de la calidad

= Elaboracion de un manual de calidad estableciendo procedimientos para el
control de los documentos internos y externos del sistema de gestion de
calidad.

= Definir las exclusiones del sistema de gestion de calidad.

En el apartado 4.3 de la norma ISO 9001 version 2015 se detallan todos los

requisitos que se deben establecer para el alcance del Sistema de Gestion de la

Calidad. En una de las notas se afirma que el Sistema de Gestion de la Calidad

puede incluir a todas las organizaciones, a funciones especificas identificadas en

la empresa, a secciones identificadas en la organizacion o a funciones mediante

un grupo de empresas. Para empezar, existen tres consideraciones que se deben

incluir a la hora de determinar el ambito de las aplicaciones:

= Los problemas externos e internos que son relevantes para el proposito de la
empresa, la direccion estratégica y la capacidad de conseguir los resultados
previstos.

= Requisitos de las partes interesadas pertinentes.

= EIl producto y el servicio de la empresa. (Escuela Europea de Excelencia,
2018)

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar

continuamente un sistema de gestion de calidad, incluidos los procesos
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necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta normal

internacional.

Brechas con la norma

La organizacion no cuenta con los mecanismos necesarios que exige la norma,
muestra de ello es que los documentos que manejan no se encuentran codificados
bajo ningun estandar por lo que en ocasiones no se realizan las actualizaciones

necesarias.

Requisitos que se implementaron

= Elaboracion y ejecucion del mapa de procesos.

= Asignacion de responsabilidades y autoridades para los procesos
identificados,

= Elaboracion de procedimientos documentados. (Véase anexo 08)

= Elaboracion de procedimientos para el control de documentos y registros.

= Elaboracion de procedimiento para auditorias internas. (\Vease anexo 09)

= Elaboracion de procedimiento para el control de productos o servicios no
conformes.

= Elaboracion de procedimiento para las acciones correctivas.

= Elaboracion de procedimiento para las acciones preventivas.

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar de forma
continua el Sistema de Gestidn de la Calidad, incluyendo los procesos necesarios
y sus interacciones, en concordancia con los requisitos de esta Norma

Internacional.

La organizacion debe acordar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion
de la Calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:
a) Establecer las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales
procesos.
b) Determinar tanto la secuencia como la interaccidn de estos procesos.
c) Determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para asegurar la

eficacia de la operacion y el control de estos procesos.
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d) Estipular los recursos necesarios para estos procesos y asegurar que estan
disponibles.

e) Asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos.

f) Manejar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo a los
requisitos del apartado 6.1.

g) Evaluar tales procesos e implementar los cambios necesarios para
asegurar que estos procesos logran los resultados previstos.

h) Mejorar los procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad.

En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:
a) Mantener informacion documentada con el objetivo de apoyar la
operacion de sus procesos.
b) Conservar la informacion documentada para tener la certeza de que los

procesos se ejecutan acorde con lo planificado.

Aqui se pone de manifiesto la gestion por procesos, que es uno de los aspectos
en los que ISO 9001:2015 pone especial énfasis. (Escuela Europea de
Excelencia, 2018)

5. Liderazgo

5.1 Compromiso de la direccién

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestion de calidad, asi como la
mejora continua y la planificacién con el fin de cumplir los objetivos de la

calidad y mantener la integridad de los procesos.

Brechas con la norma

La alta direccion de la organizacion muestra toda la predisposicién vy
compromiso en aumentar la satisfaccion de los clientes; sin embargo, no cuentan
con una politica de calidad para ejecutar acciones de acorde con los objetivos de

calidad.
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Requisitos que se implementaron
= Elaboracion de la politica de calidad y los objetivos de calidad(ver anexo 13)

= Cronograma de las revisiones mensuales de la alta direccion.

La alta direccién tiene que demostrar el liderazgo y el compromiso con respecto
al Sistema de Gestion de la Calidad. La medicion de este compromiso es muy
critico, ya que muchas empresas comienzan a cuestionarse como dar respuesta de
este requisito. Para empezar, la alta direccion tiene que asumir los principios de
compromiso para poder guiar el rumbo que tomaré la organizacién. Para ellos no
solo tiene que establecer una mision o una vision, sino que tiene que difundir todos
los valores que presentan a la misma, por lo que en este momento se convierte en
referente dentro de la organizacion y establecen los pardmetros con los que se va

entender la misma. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

5.2 Politica de la calidad

“La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la
calidad que: a) sea apropiada al proposito y contexto de la organizacion y apoye
su direccidn estratégica; b) proporcione un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad; c) incluya un compromiso de
cumplir los requisitos aplicables; d) incluya un compromiso de mejora continua
del sistema de gestion de la calidad”. (1SO 9001:2015).

Brechas con la norma
La organizacion no cuenta con una politica que asegure los 4 puntos

mencionados en la norma

Requisitos que se implementaron
= Elaboracion de la politica de calidad y los objetivos de calidad. (ver anexo
13)

= Compromiso y control de la alta direccion con la politica de la calidad.
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= Difusion de la politica de calidad a todo el personal de la organizacion, a
través de nuevas herramientas de comunicacion organizacional

implementadas para la eficacia del sistema de gestion de calidad.

La politica de calidad genera un marco de referencia para establecer, ademas de

revisar, todos los objetivos que la empresa se propone conseguir en materia de

calidad. Se debe tener en cuenta esta idea como referencia ya que ponemos

especial atencion en este documento, ademds si afiadimos una imagen general

del dato que se especifica en los resultados obtenidos, esto ayuda a que se utilicen

de forma adecuada los recursos o las herramientas que se encuentran a su alcance

para conseguirlos, por lo que su importancia se multiplica. Y es que la politica

de calidad crea un marco de referencia para establecer, ademas de revisar, los

objetivos que las empresas quieren conseguir en materia de calidad. Para que

ésta sea Util se debe difundir y debe ser entendida por todo el personal de la

empresa ya que sino sélo sera papel mojado. Ademas, debe revisarse cada cierto

tiempo, ya que no sirve de nada que no se encuentre adaptada a la situacion

actual y debe estar formada por objetivos medibles. La importancia es tal que no

debe ser vista como una simple declaracion de intenciones, sino que debe tener

en cuenta una serie de aspectos como pueden ser:

= El grado que se espera 0 que seria deseable en cuanto a la satisfaccion del
cliente.

= Las futuras mejoras que serian claves para conseguir el éxito en la
organizacion.

= EIl desarrollo de las personas que se encuentran formando parte de la
organizacion.

= Todas las expectativas y las necesidades que las partes interesadas ponen en
la organizacion.

= Alinearse con coherencia con la estrategia de la empresa, ademas de la vision
sobre el futuro que tengan.

= Los objetivos de calidad que se deben anunciar de forma que pueda
extenderse y difundirse por toda la organizacion.

= Debe ser una prueba del compromiso de la direccion para ofrecer calidad y
demostrar que cuenta con los recursos necesarios para alcanzar dicha calidad.

= La mejora continua ocupara un lugar muy relevante en la politica de calidad.
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= Los objetivos se deben especificar, ser medibles y alcanzables dentro de un

plazo de tiempo determinado. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

“La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion”. (ISO 9001:2015).

Brechas con la norma

La organizacion cuenta con una estructura de la organizacién; sin embargo no se
encuentra mejorado el nuevo organigrama con las funciones y responsabilidades
de los nuevos puestos que se incorporaron al decidir implementar las Normas
ISO 9001:2015.

Requisitos que se implementaron (Véase anexo 05)
= Mejorar el actual organigrama de la organizacion con los nuevos puestos.
= Difusion del nuevo organigrama a todos los trabajadores.

= Establecimiento de un nuevo plan de trabajo.

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes quedan asignadas, se comuniquen y se entiendan en toda la

organizacion.

La alta direccion debe asignar responsabilidades y autoridades para:

a. Asegurarse de que el Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con los
requisitos de esta Norma Internacional.

b. Asegurarse de que los procesos estan generando las salidas previstas.

c. Informar, en particular, a la alta direccién sobre el desempefio del Sistema de
Gestién de la Calidad y sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1).

d. Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion.

e. Asegurarse de que la integridad del Sistema de Gestidén de la Calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el mismo. (Escuela

Europea de Excelencia, 2018)
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6. Planificacion para el sistema de gestion de calidad

Debemos saber a qué nos referimos cuando hablamos de planificacion de la
calidad segln la norma ISO 9001, por lo que durante este articulo vamos a
desarrollar dicho concepto y los requisitos necesarios para llevarlo a cabo. Lo
primero que debemos tener claro es que significa la planificacion segun la norma
ISO 9001 por lo que vamos a explicarlo. La organizacion tiene que establecer,
implantar, mantener y mejorar de forma continua su Sistema de Gestion de
Calidad, en el que se deben incluir todos los procesos necesarios para ello, asi
como las interacciones necesarias segun los requisitos que establece la norma 1SO
9001.

Debemaos tener en cuenta los procesos que se realizan en la organizacion, ya que
ésta debe identificar y determinar todos los procesos que sean necesarios para
desarrollar las actividades que lleva a cabo definiendo todos los criterios y
métodos para realizar su ejecucion y controlar su eficacia, ademas de las medidas,
analisis y mejora continua. Para poder realizar una planificacion primero debemos
identificar todos los procesos de la organizacion, ya sean internos o externos,
ademas de las interacciones que existen entre ellos. Para ellos se suelen utilizar

los mapas de procesos. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La organizacion debe considerar las cuestiones referidas a la comprension de las
necesidades y requisitos referidos mencionados en el apartado 4.2 y asi poder
determinar cuales son los riegos y oportunidades del sistema de gestion de

calidad:

Brechas con la norma

La organizacion cuenta con un departamento de recursos humanos que organiza
un presupuesto anual de acuerdo al servicio que brinda y a las metas que
persigue; sin embargo, la implementacion de un sistema de gestién de calidad
basada en la Norma ISO, significa una nueva evaluacion e inversion

considerables que a largo plazo seran un beneficio para la empresa.
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Requisitos que se implementaron

= Evaluacion de los recursos para alcanzar los objetivos planteados en el plan
de calidad.

= Diagnostico interno y externo de la organizacion.

= Diagnostico interno y externo de las areas de la organizacion.

= Elaboracion del plan de la calidad los indicadores de control de cada proceso.

Una vez han sido definidos todos los procesos sera necesario que se identifiquen
y establezcan los riesgos que se encuentran asociados a los procesos de la
organizacion. Por este motivo, la organizacion tiene que establecer los procesos
asociados. Por este motivo, la organizacion tiene que establecer una metodologia

para llevar a cabo la gestion de los riesgos.

Los pasos que se deben seguir son los siguientes:

v' Primero se debera realizar un analisis y priorizar los riesgos y oportunidades
que pueden afectar a su empresa, se puede decidir cuales son aceptables y
cuéles no, ademas de conocer cuales son las oportunidades bajo las que debes
actuar. ElI método es libre, la norma 1SO 9001 no te exige ningun método
concreto.

v En segundo lugar, se debe definir el plan de accion necesario para abordar
todos los posibles riesgos y las oportunidades de mejora. Al evitar los riesgos,
eliminarlos o mitigarlos se pueden hacer realidad las oportunidades de mejora
que has establecido.

v’ En tercer lugar, se debera implementar el plan establecido.

v En cuarto lugar, se tiene que revisar la efectividad de las acciones que han
sido establecidas por el plan y comprobar que realmente han funcionado.

v En quinto lugar, aprender de la experiencia y mejorar de forma continua.

Es muy importante incluir en la gestion de riesgos, todos los que vienen
derivados del analisis del contexto de la empresa, siendo un requisito
indispensable de la norma 1SO 9001 2015. (Escuela Europea de Excelencia,
2018)
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6.2 Objetivos de calidad y la planificacién para lograrlos

La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para todas las funciones
y los niveles de los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad.
Durante la planificacién de la realizacion del producto, la organizacién debe
determinar, cuando serd apropiado los objetivos de la calidad y los requisitos

para el producto.

Brechas con la norma
Ausencia de objetivos de calidad y del mapa de procesos, como también falta de

los indicadores como medidas del funcionamiento correcto del servicio.

Requisitos que se implementaron

= Implementar objetivos de calidad, que son medibles y coherentes con la
politica de la calidad.

= Determinacion de las entradas y salidas de cada proceso dentro del sistema
de gestion de calidad.

= Implementacion de un plan de calidad.

La direccion de la organizacion se relne para establecer los objetivos anuales,
dependiendo de la evolucion de los indicadores de calidad, incorporando todos
los que sean necesarios para cumplir los requisitos y debe tener en cuenta que
los objetivos tiene que ser medibles y coherentes con la politica de calidad
establecida en el Sistema de Gestion de Calidad. Se tiene que realizar un
seguimiento de dichos objetivos. Debemos tener muy claro que un requisito legal

nunca podra ser un objetivo.

Cuando se establezcan los objetivos de calidad, la direccidn, debe establecer
todos los programas y estudios con la finalidad de conseguir las metas
planificadas a principio de afio en la reunion que realiza para llevar a cabo la
revision por parte de la direccion. En este momento sera necesario crear un
procedimiento especifico en el que se especifique cOmo se crear estos objetivos

e indicadores, quienes los realizan, como se hace el seguimiento y el registro que
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6.3.

genera en una plantilla en la que se introducen los objetivos. (Escuela Europea
de Excelencia, 2018)

Planificacién de los cambios

La organizacion debe determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion
de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada.

Brechas con la norma
La organizacién asigna responsabilidades; sin embargo, bajo la nueva

implementacion de procesos, se requiere una reestructuracion de funciones.

Requisitos que se implementaron
Implementacion de un rol de responsabilidades y autoridades del sistema de

gestion de calidad.

Tenemos que planificar los cambios que sucedan en la empresa, teniendo en
cuenta todas las consecuencias que acarrean los cambios, la integridad del
Sistema de Gestion de Calidad, la disponibilidad de los recursos y la asignacion

de responsabilidades.

Por lo tanto si nos encontramos ante un cambio, por ejemplo, la incorporacion
de un nuevo proceso productivo, lo primero que nos viene a la mente es ;Como
tenemos que hacerlo? ;Qué documentos se deben generar? Por lo que debemos

realizar una planificacion. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

7. Soporte

Se trata de un apartado mas extenso que el anterior, contiene 5 subunidades:

v" Recursos
Competencia
Conciencia

Comunicacién

AR NEENEEN

Informacién documentada (Escuela Europea de Excelencia, 2018)
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7.1 Recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el

establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema

de gestion de la calidad respecto a las personas, infraestructura, ambiente para la

operacion de los procesos, recursos de seguimiento — medicién y conocimientos

de la organizacion.

Brechas con la norma

La organizacion desarrolla algunas actividades para el seguimiento; sin

embargo, no resulta suficiente para cumplir los requerimientos de la norma.

Requisitos que se implementaron

Evaluacion del personal encargado de la implementacion eficaz del sistema
de gestion de calidad y para el control de sus procesos. (Ver anexo 07)
Implementacion de programas para la conservacion un buen clima laboral
Elaboracion de procedimientos de medicion de los procesos.

Elaboracion de estrategias de mejora de los servicios.

Esta division alcanza cinco enunciados mas:

Generalidades: Es responsabilidad de la organizacion determinar y
proporcionar los recursos que sean necesarios para establecer, implementar y
mejorar el sistema de gestidn de la calidad.

Infraestructura: De igual forma, la organizacion tiene la responsabilidad de
determinar, proporcionar y mantener la infraestructura que sea necesaria para
sus operaciones de tal forma que se asegure la conformidad de los bienes y el
cliente quede satisfecho.

Ambiente operacional: Se repite las lineas anteriores respecto al ambiente en
que se desarrollan las operaciones de los procesos de la organizacion. Al
hablar de entorno se incluyen factores: fisicos, sociales, psicolégicos y
ambientales.

Seguimiento y medida: La organizacién, ademas de determinar, proporcionar

y mantener la vigilancia y los dispositivos que verifican la conformidad del
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producto, ha de asegurar que son aptos para ello. Esta aptitud debe plasmarse

en documentos que han de conservarse.

- Conocimiento: Todo lo anterior también se aplica al conocimiento necesario

para el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad, la conformidad
de bienes y servicios y la satisfaccién del cliente. (Escuela Europea de
Excelencia, 2018)

7.2. Competencia

La organizacion debe:

Determinar y asegurarse de la competencia y experiencia necesaria del
personal y su desempefio en el sistema de gestion de la calidad.

Debe tomar medidas para evaluar las acciones del sistema de gestion de
calidad.

Respaldar la informacion documentada que demuestren la competencia del

personal.

Brechas con la norma

La organizacion no realiza las acciones suficientes sobre las competencias del

personal. No cumple con este punto de la norma.

Requisitos que se implementaron

Evaluacion bimestral sobre los trabajos que realizan el personal de cada area
por parte de la direccidn.

Evaluacion mensual del personal por cada encargado de cada area.
Capacitaciones continuas para el desarrollo de habilidades interpersonales.
Convenios con instituciones académicas para que el personal obtenga
descuentos exclusivos y asi pueda optimizar su formacion académica

(especialidades de educacion e idiomas).

Es responsabilidad de la organizacién:

Determinar la competencia requerida para un puesto especifico.
Asegurarse que tienen personas competentes en cuanto a educacion,

formacidn y experiencia.
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= En caso necesario, tomar medidas para adquirir competencias necesarias.
= Conservar informacion documentada como prueba de competencia. (Escuela

Europea de Excelencia, 2018)

7.3 Toma de conciencia

Este punto se refiere a que la organizacién debe asegurarse de que el personal
tome conciencia de la politica y objetivos de calidad, contribucion personalizada
al sistema de gestion de calidad y cudles son los requisitos del mismo.

Brechas con la norma
La organizacién no cuenta con una politica de calidad para ejecutar acciones de

acorde con los objetivos de calidad.

Requisitos que se implementaron

= Elaboracion de la politica de calidad y los objetivos de calidad (Anexo 13)

= Difusion de la politica de calidad a todo el personal de la organizacion, a
través de nuevas herramientas de comunicacién organizacional

implementadas para la eficacia del sistema de gestion de calidad.

El personal de la organizacion debe estar al tanto de:

= Politica de calidad

= Objetivos de calidad

= Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de calidad

= Lasconsecuencias del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion

de calidad. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

7.4 Comunicacion

La organizacién debe determinar las comunicaciones internas y externas de

acuerdo al sistema de gestién de calidad.
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Brechas con la norma

La organizacion si realiza algunas acciones para mantener una comunicacion
fluida; sin embargo, los esfuerzos son insuficientes debido a que un grupo de
colaboradores sienten cierta insatisfaccion respecto las comunicaciones internas

dentro de su organizacion.

Requisitos que se implementaron

= Elaboracion de la politica de calidad y los objetivos de calidad

= Difusién de la politica de calidad a todo el personal de la organizacién, a
través de nuevas herramientas de comunicacion organizacional

implementadas para la eficacia del sistema de gestion de calidad.

La organizacion ha de determinar la necesidad de comunicaciones internas y

externas relacionadas con el sistema. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

7.5 Informacion documentada

La organizacion debe realizar las acciones pertinentes para precautelar la

informacion que aporta al sistema de gestion de calidad como son:

= Informacion documentada necesaria para la eficacia del sistema de gestion de
calidad.

= Crear y actualizar la informacién documentada del sistema de gestion de
calidad.

= Realizar el control de la informacion documentada necesaria del sistema de

gestion de calidad.

Brechas con la norma
La organizacion no cuenta con un mecanismo para poder identificar, proteger,
revisar, controlar, identificar y actualizar la documentacion existente, tanto

interna como externa.

Requisitos que se implementaron
= Establecimiento de un procedimiento documentado para el cumplimiento de
los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.
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= Politicas de almacenamiento y preservacion.
= Actividades de distribucién, acceso, recuperacion y uso de la informacion

documentada.

De nuevo tenemos un punto que alcanza tres enunciados mas:
Generalidades

El sistema de gestion de la calidad debe incluir:

= Informacién documentada que requiera esta normal internacional
= Informacion que la organizacion determine como necesaria

Creacién y actualizacién

La informacion documentada debe contener
= |dentificacion y descripcion

» Formato y soporte

= Revision y aprobacion

Control de la informacién documentada

La informacion ha de ser controlada para:

= Que este disponible

= Que este protegida

Para controlar la informacion son necesarias las siguientes actividades:
= Distribucidn, acceso, uso y recuperacion

= Almacenamiento y conservacion

= Control de cambios

= Retencion y disposicién
Cualquier informacion de origen externo que la organizacion estime como
necesaria debera ser identificada como adecuada y controlada. (Escuela Europea
de Excelencia, 2018)

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

La organizacién debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios

para cumplir con los requisitos de la provision de productos y servicios. La

109



planificacion de la realizacion del producto o servicio debe ser coherente con los

de los procesos del sistema de gestion de calidad.

Brechas con la norma

= No existen objetivos y politicas de calidad.

= No se establecen indicadores para el sistema de gestion de calidad.

= Ausencia de procesos documentados.

Requisitos que se implementaron

= Establecimiento del plan de la calidad con los indicadores para cada proceso.
= Establecimiento de actividades de control, y validacién de cada proceso.

= Elaboracion de los formatos para evidenciar los procesos de realizacion de

los productos.

La empresa tiene que planificar, implementar y controlar todos los procesos

necesarios para cumplir con todos los requisitos necesarios para contar con una

provision de productos y servicios, ademas para implementar las acciones

establecidas:

= Determinar los requisitos para productos y servicios.

= Establecer todos los criterios necesarios para realizar los proceso, la
aceptacion de los productos y servicios.

= Determinar los recursos necesarios para conseguir la conformidad con todos
los requisitos de los productos y servicios.

= La implantacion del control de los procesos segln se ha llegado a un acuerdo
gracias a los criterios de ésta.

= Determinar y almacenar toda la informacion documentada en la extension
necesaria para tener confianza en que los procesos se han realizado segun los
planificados por la organizacién y demostrar la conformidad de los productos

y servicios para sus requisitos. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)
8.2 Determinacién de los requisitos para los productos y servicios
La organizacién debe establecer:

= Los requisitos necesarios para entablar y fortalecer la comunicacion con el

cliente.
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= Determinacién de los requisitos especificos para los productos y servicios.

= Actualizacion de los requisitos para los productos y servicios.

Brechas con la norma
= No existe consultorias externas para recibir las quejas del servicio y/o
retroalimentaciones.

= No existe un mecanismo para la recepcion y tratamiento de quejas.

Requisitos que se implementaron

= Estrategias para medir el grado de satisfaccion de las necesidades y
expectativas del usuario.

= Implementacion de un proceso documentado de recepcion y tratamiento de

quejas del cliente.

Comunicacion con el cliente

En la comunicacion que se realiza con los clientes se tiene que incluir:

a) Toda la informacion que concierne a los productos y a los servicios.

b) Atender a todas las consultas, los contratos y los pedidos, ademas de incluir
los cambios pertinentes.

c) Obtener retroalimentacion de los clientes segun los productos y los servicios,
se deben incluir las quejas de los clientes.

d) La manipulacion o el control de la propiedad del cliente.

e) Se tiene que establecer los requisitos especificos para tomas las acciones

necesarias de contingencia, siempre gque sea pertinente.

Determinacidn de los requisitos relacionados con los productos v servicios

Cuando se establecen todos los requisitos de los productos y los servicios que se
ofrecen para los clientes, la empresa tiene que estar segura de que:
a) Los requisitos para los productos y los servicios se deben definir:
= Los requisitos legales y la reglamentacion que sea aplicable
= Los servicios o productos que la organizacién considere necesarios
b) Laempresa puede cumplir con todas las declaraciones sobre los productos y

los servicios que ofrece.
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Revisién de los requisitos relacionados con los productos vy servicios

La empresa tiene que estar segura de la capacidad con la que cuenta para cumplir
con todos los requisitos de los productos y los servicios que ofrecen a los

clientes.

La empresa tiene que realizar una revision antes de comprometerse para

suministrar los productos y servicios a su cliente, en lo que se debe incluir:

a) Todos los requisitos que han sido especificados por el cliente, se incluyen
los requisitos necesarios para la entrega de los productos.

b) Los requisitos que no se encuentren establecidos por el cliente, aunque son
necesarios para su utilizacion especifica o prevista.

c) Los requisitos que especifica la empresa.

d) Los requisitos legales aplicados a los productos y servicios.

e) Lasdiferencias que existen entre los requisitos del contrato y los expresados

de forma previa.

La empresa tiene que asegurarse de que se resuelvan todas las diferencias que
existen entre los requisitos establecidos en el contrato y los que se expresan de

forma previa. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

8.3 Disefio y desarrollo de productos y servicios

La organizacién debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio
y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de

productos y servicios; ello incluye planificacidn, controles, salidas y cambios.

Brechas con la norma

La organizacién no cumple con los requisitos de este apartado.

Requisitos que se implementaron

= Elaborar un procedimiento documentado para el proceso de disefio propuestas
de consultoria.

= Determinar los responsables de la revision, verificacion y validacion

= Mejoramiento del formato de entrada y salida de informacion.
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Generalidades

La empresa tiene que establecer, implantar y mantener el proceso de disefio y
desarrollo que sea el adecuado para asegurarse de que se cumpla la provision de
productos y servicios.

Planificacién del disefo vy desarrollo

Al determinar todas las etapas y controles para el disefio y el desarrollo, la

empresa tiene que considerar:

a) La naturaleza, la duracion y la complejidad de todas las actividades de disefio
y desarrollo.

b) Todas las etapas del proceso que sean requeridas, se incluyen las revisiones
del desarrollo y el disefio.

c) Las actividades que se requieren para la verificacion y la validacion del
desarrollo y el disefio.

d) La responsabilidad y las autoridades que se encuentran involucradas en el
proceso de disefio.

e) Todas las necesidades de los recursos internos y externos para disefias y
desarrollar los productos y los servicios.

f) Surge la necesidad de controlar todas las interfaces entre las diferentes
personas que participan de forma activa en todo el proceso.

g) Nace la necesidad de participar de forma activa con los clientes y los usuarios
durante el proceso.

h) Todos los requisitos necesarios para la provision de servicios y productos.

i) Los requisitos de la posterior provision de productos y servicios.

j) El nivel de control incrementa el proceso de disefio y el proceso que esperan
los clientes.

k) La informacion documentada es necesaria para demostrar que se los

requisitos se han cumplido de forma eficiente.

Entradas para el disefio vy desarrollo

La empresa tiene que determinar todos los requisitos necesarios para los tipos
especificos de productos y servicios que disefian y desarrollan. La empresa debe

tener en cuenta:
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a) Todos los requisitos para llevar a cabo su desempefio.

b) La informacion proviene de las actividades realizadas para el disefio y el
desarrollo de sistemas.

c) Los requisitos legales y reglamentarios.

d) Establecer normas para las précticas que la empresa se ha comprometido a
implantar.

e) Todas las consecuencias de fallar segin la naturaleza de los productos y los
servicios.

Se deben tener en cuenta los recursos que se utilizan para realizar el disefio y el

desarrollo, para que sean completos y no tengan ambigliedades.

Controles del disefio y desarrollo

La empresa tiene que aplicar ciertos controles durante el proceso de disefio para

asegurarse que:

a) Se definen todos los resultados que se quieren conseguir.

b) Se deben realizar diferentes revisiones a la hora de evaluar la capacidad de
todos los resultados y que éstos cumplan con los requisitos establecidos por
la norma.

c) Se llevan a cabo actividades para verificar que el disefio y el desarrollo
cumple con todos los requisitos.

d) Se llevan a cabo actividades de validacion para comprobar que los productos
que realizan satisfacen todos los requisitos de la norma.

e) Se toman las acciones necesarias para afrontar los problemas que puedan
surgir de las revisiones.

f) Se debe conservar la informacion documentada de las actividades. (Escuela

Europea de Excelencia, 2018)

8.4 Control de los productos y servicios proporcionados externamente

(subcontratacion)

La organizacion debe asegurar que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente deban ser conformes a los requisitos, por ello, se

debe determinar los controles a aplicar.
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Brechas con la norma
Faltan medidas para determinar los controles que se deben aplicar a los procesos

suministrados por terceros, este punto es totalmente nuevo para la empresa.

Requisitos que se implementaron

= Elaboracion de procedimientos de control para los proveedores de materiales
bibliograficos. (VVéase anexo 10)

= Elaboracion de procesos documentados con la descripcién del producto que
cumplan con los requisitos del sistema de gestion de calidad.

= Politicas de verificacion para el control de los procesos de productos y

servicios.

Generalidades

La empresa tiene que estar segura de que los productos, procesos y servicios que

se suministran de forma externa se encuentran conformes a los requisitos. La

empresa tiene que determinar todos los controles que se aplican a los procesos,
los servicios y los productos suministrados de forma externa cuando:

a) Todos los servicios y productos de los proveedores externos se encuentran
destinados a incorporarse dentro de los mismos productos y servicios de la
empresa.

b) Los productos y los servicios se proporcionan de forma directa por los
clientes por los proveedores externos en nombre de la empresa.

c) El proceso proporcionado por un proveedor externo como resultado de una

decision de la empresa. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

8.5 Produccion y prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Estas condiciones deben ser aplicar en:

= La disponibilidad de informacién documentada definida.

= La disponibilidad del uso de los recursos de seguimiento y medicion.

= Uso de la infraestructura adecuada para la operacion de los procesos.
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= Proteccion de la propiedad intelectual perteneciente a los clientes o
proveedores externos.
= Preservacion de las salidas durante la produccion y prestacion del servicio

conforme a los requisitos de la norma.

Brechas con la norma
Los puntos mencionados en este apartado son totalmente nuevos para la

empresa. Se implemento todos los nuevos requisitos.

Requisitos que se implementaron

= Elaboracion de un procedimiento documentado para la ejecucion de
proyectos de consultoria.

= Implementacion de controles en los procesos estratégicos, operativos y de
apoyo.

= Revision y actualizacion de los procesos para el control del cumplimiento con
los requisitos del cliente.

= Elaboracion y ejecucion de calificacion de proveedores respecto al servicio
brindado. (Ver anexo 11)

Las condiciones controladas tienen que incluir, cuando se pueda aplicar:
a) La disponibilidad de informacién documentada en la que se definan:
= Las caracteristicas de todos los productos que se deben producir, los
servicios gque se tienen que prestar y las actividades que van a realizar.
= Todos los resultados que se desean alcanzar.

b) La disponibilidad y la utilizacion de recursos de seguimiento y las
mediciones adecuadas.

c) La implantacion de las actividades de seguimiento y medicién de las etapas
apropiadas para que se verifique el cumplimiento de los criterios para el
control de los procesos y los criterios de aceptacidn para los productos y
servicios que ofrece.

d) La utilizacion de la infraestructura, adecuada a la operacion de los procesos.

e) Se designan personas competentes, en lo que se debe incluir la calificacion

que se requiera.
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f) Setiene que validar y revalidar de forma periddica la capacidad de conseguir
los resultados planificados en todos los procesos de produccién y en los que
se prestan servicios, en caso de que las salidas no puedan ser verificadas
realizando actividades de seguimiento y medicion.

g) La implantacion de acciones de prevencion para los posibles errores
humanos.

h) La implantacion de actividades para realizar la liberacion, entrega y post
entrega.

La empresa tiene que tener los medios adecuados para poder identificar todos
los elementos de salida del proceso y asegurar que se cumple la conformidad. Es
un nuevo requisito de la norma 1SO 9001:2015 busca los cambios que pueden
afectar al Sistema de Gestion de la Calidad se hagan de una forma planificada,
definiendo una sistematica, asignar recursos Yy establecer ciertas

responsabilidades. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

8.6 Entrega de productos y servicios

La organizacion debe asegurar el seguimiento y medicion de los procesos de

forma coherente con los requisitos de la norma internacional.

Brechas con la norma
Los puntos mencionados en este apartado son totalmente nuevos para la

empresa. Se implement6 todos los nuevos requisitos.

Requisitos que se implementaron

= Documentacion de procesos estratégicos, de apoyo y operacional.
La empresa tiene que implantan las disposiciones planificadas, en las etapas

adecuadas, verificando que se cumplan todos los requisitos de los servicios y

productos.
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La liberacion de los servicios y los productos no se puede realizar hasta que se
hayan completado de forma satisfactoria las disposiciones planificadas, sino es
aprobado mediante la autoridad pertinente y por el cliente.

La empresa tiene que conservar la informacion documentada sobre la liberacion

de los productos y servicios. La informacién documentada tiene que incluir:

a) Evidenciar la conformidad con los criterios de aceptacion.

b) Latrazabilidad de las personas que autorizan la liberacion. (Escuela Europea
de Excelencia, 2018)

8.7 Control de los elementos resultantes del proceso, los productos y los servicios

no conformes

La organizacion debe asegurar que las salidas no conformes se identifiquen y
controlen para prevenir su aparicion. La empresa debe impedir que las salidas
no conformes con los requisitos identificados y controlados se utilicen de forma

accidental.

La empresa tiene que tomar ciertas decisiones basadas en la naturaleza de la no
conformidad y se genera un efecto sobre la conformidad de los productos y los
servicios. Se tiene que aplicar a todos los productos y los servicios no conformes
detectados después de la entrega de los productos, durante la provision de los

servicios.

La empresa debe tratar las salidas no conformes de las siguientes formas:
a) Correccion.

b) Separacion, contencién, devolucion o suspension de productos.

c) Informacién del cliente.

d) Obtener la autorizacion para la aceptacion bajo concesion.

Se tiene que verificar la conformidad con los requisitos cuando se corrijan todas
las salidas no conformes. La informacion que debe contener los documentos de
una empresa:

a) Describir la conformidad.
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b) Describir las acciones tomadas.
c) Describir todas las concesiones obtenidas.
d) Identificar la autoridad que ha sido la que ha decidido la accion con respecto

a la no conformidad. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

Brechas con la norma
Los puntos mencionados en este apartado son totalmente nuevos para la

empresa. Se implemento todos los nuevos requisitos.

Requisitos que se implementaron

= Implementacion de estrategias para la organizacion, correccion, separacion y
contencion de las salidas no conformes (productos y servicios).

= Politicas de control de calidad en la documentacion sobre las salidas no

conformes.
9. Evaluacion del Desempefio
La empresa tiene que realizar una evaluacion del desempefio y la eficiencia del
Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin de conservar toda la informacion

documentada que crea necesaria para que le sirva de evidencia.

Satisfaccion del cliente

La empresa tiene que realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en el que se cumplen todas las necesidades y las expectativas. La
empresa tiene que determinar los métodos para conseguir, realizar el

seguimiento y revisar la informacion. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

La organizacién debe proporcionar un conjunto de métodos propios para el
seguimiento y el momento exacto de la aplicacion y la medicion de los procesos
del sistema de gestion de calidad. Los resultados del anlisis tienen que utilizarse
para realizar la evaluacion:

a) Laconformidad de los productos y los servicios
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b) El nivel de satisfaccion de los clientes

c) El desemperio y la eficiencia del SGC

d) Silo que se ha planteado se ha implantado con eficacia

e) La eficiencia de todas las acciones tomadas para realizar los riesgos y las
oportunidades

f) La labor que realizan los proveedores externos

g) La necesidad de mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad. (Escuela
Europea de Excelencia, 2018)

Brechas con la norma
La organizacion no tiene implementado indicadores para la medicion del
desempefio, estos puntos son nuevos para la empresa. Se implementé todos los

nUevos requisitos.

Requisitos que se implementaron
= Implementacion de una politica de calidad. (ver anexo 13)
= Implementacion de objetivos de calidad. (ver anexo 13)

= Establecimiento de indicadores de calidad de los procesos.

9.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas para determinar si el

sistema de gestion de calidad:

= Es conforme a las disposiciones establecidas segun la norma internacional.

= Es conforme a los requisitos del sistema de gestion de calidad establecidos
por la organizacion.

= Conservacion de la informacién documentada como evidencia de la

implementacion del programa de auditoria y de los resultados finales.

Brechas con la norma
La organizacion no tiene implementado indicadores para la medicion del
desempefio, estos puntos son nuevos para la empresa. Se implementé todos los

nUevos requisitos.
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Requisitos que se implementaron
= Cronograma de auditorias a realizarse.
= Establecimiento de criterios de las competencias de los auditores internos

Como resumen podemos decir que la empresa debe realizar auditorias internas
de su Sistema de Gestion de la Calidad de forma periddica, por lo que tendré que
realizar una planificacion, implementar y mantener un programa auditoria que
detalla los objetivos del programa de auditoria, incluyendo el alcance de dicha
auditoria. Los resultados de la auditoria se deben poner a disposicion de la alta
direccién para que sean considerados durante la revisién por la direccion.

(Escuela Europea de Excelencia, 2018)

9.3 Revision por la direccion

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de calidad segln ciertos
intervalos establecidos para asegurarse su conveniencia, adecuacion, eficacia y

alineacion con los objetivos de calidad.

Brechas con la norma
La alta direccion de la organizacion realizd seguimientos y revisiones, pero sin
indicadores establecidos, no cumpliendo la norma internacional, se implementd

todos los nuevos requisitos.

Requisitos que se implementaron

= Revision de los cambios en las cuestiones externas e internas.

= Revision de informacion sobre el desemperio y eficacia del sistema de gestion
de calidad.

= Implementacion de estrategias de mejora continua por procesos.

La empresa tiene que conservar la informacion documentada como evidencia de
todos los resultados de las revisiones por la direccién. La revision por la
direccion del SGC es una herramienta que asegura la conveniencia, la
adecuacién y la eficiencia. La norma ISO 9001:2015 incluye las consideraciones

que deben tener en cuenta, ademas de las decisiones y las acciones que se tienen
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que incluir. Como resumen podemos decir que la alta direccion de la empresa
revisa el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa de forma regular. La
revision debe tener en cuenta todos los cambios que se produzcan en los negocios

y en la direccion estratégica. (Escuela Europea de Excelencia, 2018)

10 Mejora

10.1 Generalidades

La organizacién debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora del
desempefio y la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Brechas con la norma
Este punto es nuevo para la empresa. Se debié implementar todos los nuevos

requisitos.

Requisitos que se implementaron
= Implementd politicas y objetivos de calidad.
= Revision de las no conformidades.

= Establecimiento de estrategias de mejora.

La mejora continua no puede limitarse unicamente a las acciones reactivas del
sistema, como las acciones correctivas o el andlisis de datos. Las organizaciones
deben tomar ciertas iniciativas para realizar proyectos de mejora que tienden a
fortalecer el Sistema de Gestion de la Calidad, en vez de que se realicen las
auditorias y se cierren las acciones correctivas. Se requiere que una empresa
reconozca sus oportunidades de mejora con relacion al SGC y con el fin de
mejora de forma continua la satisfaccion con el cliente. (Escuela Europea de
Excelencia, 2018)

10.2 No conformidad y acciones correctivas

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no

conformidades con el fin que no vuelvan a ocurrir.
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Brechas con la norma
= No se cuenta con acciones correctivas y preventivas para las no

conformidades.

Requisitos que se implementaron
= Revision de las no conformidades (quejas de los clientes).
= Determinacion de las causas de las no conformidades.

= Registro de los resultados de las acciones tomadas.

La empresa debe actuar en consecuencia cuando se identifica una no
conformidad, es decir, tiene que tomar medidas para controlar, corregir y hacer
frente a todas las consecuencias que puede traer el incumplimiento de los
requisitos. Ademas, se tienen que tomar medidas de control con las que asegurar
los problemas que se produce dentro de la empresa. (Escuela Europea de
Excelencia, 2018)

10.3 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y

eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Brechas con la norma
No se cuenta con estrategias de mejoras continuas. Este punto es nuevo para la

empresa. Se debid implementar todos los nuevos requisitos.

Requisitos que se implementaron

= Determinacion e implementacion de estrategias a realizarse sobre mejora
continua.

= Registro de los resultados obtenidos.

= Concientizacion del personal sobre mejora continua.

= Difusion de material sobre mejora continua.

= Compromiso de la alta direccién
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La empresa tiene que establecer las acciones necesarias para identificar las areas
de su organizacién que tienen un bajo rendimiento y oportunidades, ademés de
utilizar herramientas y metodologias necesarias para investigar las causas de ese

bajo rendimiento y como apoyo para realizar la mejora continua.

La mejora continua es el resultado del desempefio que realice la organizacion
con su Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015.
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v" Resultados por Hipotesis

Luego del analisis que se realiz6 de la implementacion de la NOMA I1SO en el centro
educativo; se decidi6 por fines académicos y de limitaciones en el acceso de la
informaciéon confidencial, que en la presente tesis solo se enfocara en la
implementacion de la norma ISO en la unidad de informacion del centro educativo
por ser una de las areas mas importantes del colegio debido a que tiene procesos
operativos que interconectan varias areas y apoyan a los objetivos estratégicos de la

organizacion.

Una herramienta muy importante a utilizar para la implementacion de una mejora
continua es el uso del diagrama de Pareto, que permitié identificar los principales

problemas que fueron estudiados posteriormente, véase Figura 29:
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Figura 29: Grafica de Pareto
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

Como también se puede observar la siguiente tabla con los valores obtenidos. Véase

Tabla 19.
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Tabla 19:

Diagrama de Pareto

1 2 3 4 5
. ., Poca
In;;“j:ﬁgﬂgn Pro_ce_:s_o,de De_mora en el visibil_idad de )
Problemas | interno de la adquisicion de tiempo de | la unlda_q de | Entropia d_e: la
unidad de I|b_ro_s 1B atencu_)n_ del |informacionen| informacion
informacién deficiente servicio el cen'gro
educativo
Q 25 19 14 9 4

Fuente: Propia
Elaboracién: SPSS

El presente apartado seréa desarrollado por hipétesis para mayor entendimiento:

Hipotesis 01: Mediante la implementacion de la metodologia PHVA se
optimizara el proceso de adquisicion de libros IB de un colegio con
bachillerato internacional

Pre test

Para el estudio de la primera hipotesis, ver Tabla 20, se recuperd la informacion
estadistica a través del programa SIEWEB respecto al N° total de libros del
Bachillerato Internacional que se adquirié por cada mes en todo el afio de 2015,
teniendo como muestra un total de 17 registros, con ello se logré obtener la condicion

antes de la implementacion.

Tabla 20:
Hipotesis especifica 1
Hipétesis Especifica
Mediante la implementacién de la metodologia
PHVA se optimizara el proceso de adquisicion de
libros IB de un colegio con bachillerato internacional.
Fuente y elaboracién: Propia

Indicador
N° total de libros IB

adquiridos por meses
en el afio 2015

Variable Dependiente

Proceso de adquisicion
de libros IB

Este tipo de material bibliografico resulta muy importante para el colegio en estudio
debido al alto precio en su adquisicidn, asi como también la escala de los precios de
los titulos adquiridos son superiores a los libros de educacion regular del curriculo
peruano. Asi mismo, el tiempo de demora en la llegada de los libros se realiz6 de
forma desordenada, debido a que cada solicitud realizada por los docentes, era
recepcionaba, aprobada y adquirida en cualquier fecha del afo, sin realizar las

evaluaciones correspondientes.
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En la Figura 30, se puede observar la muestra en cuestién, donde los puntos méas

importantes son la fecha de solicitud del libro, el nimero de ejemplares, fecha de

llegada del libro, los meses de demora, los costos de envio y el costo total.

Sieweb Biblioteca

Fecha: 12/11/2015
Hora: 17:42:28

Usuario: KORTIZ Pagina: 1dez
RELACION DE LIBROS SOLICITADOS
Dt 01/02/2015 3 279/12/2015
- o OE DIAS DE
NUMERO - FECHA DE FECHADE | DEMORAEN
DE FECHADE | TIPODE | ;)5 | TITULO DEL MATERIAL AUTOR | EDITORIAL soﬁ:ft':h:ﬁ COMPRA DEL | LLEGADA DEL | LA LLEGADA ESTADO
SOLICITUD SOLICITUD | USUARIO BIBLIOGRAFICO LIBRO' LIBRO DE LOS
155 LIBROS
01/02/2015 C.ramire | Aproximaciones al estudio _ McGraw- N
SBCHIDDL 08-25-17am Docente z de Ia literatura hispanica Wil 5 16/02/2015 16/05,/2015 B3 Adquirido
05/02/2015 Allott, Oxford
SBCHIDDZ 11-12-05am Docente | F.felix Biology for the |B Diploma Andre':v Um;f:“v 3 20/02/2015 20/04,/2015 59 Adquirido
05/02/2015 Biology for the |B Diploma Walpole, | Cambridge .
SBCHIDO3 13:00:22pm Daocente | M.avila Exam Preparation Guide Brenda | University 3 20/02/2015 | 20/05/2015 89 Adquirido
26/03/2015 M_Rodrig The cold war and the Stanley, Cambridge
SBCHIDO4 | e o7am | PP | s americas John University 4 10/04/2015 | 10/08/2015 122 Adquirido
Maria.Fe
08/04/2015 Le livre de .
SBCHIDDS 08-95:-17am Docente irﬂnﬁanda R Un coeur simple Flaubert Pache 5 21/04/2015 21/10/2015 183 Adquirido
14/04/2015 M.Coron GF
SBCHIOODE /04/! Docente N Discours de la méthode Descartés | Flammario 3 28/04/2015 28/02/2015 153 Adquirido
10:15:17am ado n
22/04/2015 P.suareci | Monagrafia: programa del Cxford
SBCHIOOT 12:00:10pm Docente e diploma del 1B Unl;fersnv 3 07/05/2015 07/10/2015 153 Adquirido
29/04/2015 R.fernan English B for the I8 | Saa'd AIDin, | | O%ord
SBCHIDOB | 0 e aam | DOCEME [ 4o Diploma Kawther Unlgfersllv 4 14/05/2015 | 14/0%/2015 123 Adquirido
16/06/2015 Raulifio.p| Environmental systems ~ .
SBCHIDDS 08-23-17am Dacente alas and societies Oxford 3 01/07/2015 01/10/2015 52 Adquirido
09/07/2015 M = - _ :
SBCHIO1O0 09-33-10am Docente Martinez Espafiol a la literatura Oxford 3 24/07/2015 24/11/2015 123 Adquirido
Fecha: 12/11/2015
sSigweb Biblioteca Hora: 17:42:28
Usuaric: KORTIZ. Pégina: 2ds2
RELACION DE LIBROS SOLICITADOS
Del 01/02/2015 al 29/13/2015
DIAS DE
NUMERO . N® DE FECHADE | FECHADE | DEMORAEN
DE ::3;;3; l..:-SIIFiI(;JEIE! USUARIO TITL;II'é)u%EGLRI\A’P:;E;“Al AUTOR EDITLOR‘A EJEMPLARES | COMPRA | LLEGADA DEL | LALLEGADA ESTADO
SoLCITUD SOLICITADOS | DEL LIBRO LIBRO DE LOS
LIBROS
- R Blythe, Oxford
SBCHIOLL ﬁf;_‘;?ﬁ Docente Ad"_""';"ac Estudios Tateg_'a“““ Peter: | University 5 28/ 22“’ 21 28j02/2016 184 Adauirido
:25:10am ion! nivel medio Fensom Pre
20/08/2015 Micaela.di Dombrowsk | X0 04/09/20
SBCHIDL2 Docente | Moo @01 | ronriac del conocimienta | Do 0S| niversity 3 04/01/2016 122 Adguirido
12:20:20pm z i, Eileen Pre 15
25/08/2015 Historia del Mundo Ardstegui Vicens 03/09/20 .
SBCHIDL3 16:20:10pm Docente | Omobregon Contemporénen Sanchez, | Vives 4 15 02/01/2016 122 Adguiride
History for the B Diploma = Cambridg
SBCHIOLA 07/05/2015 Docente | Psuarecing Causes, practices and Wells, Mike e 3 22/09/20 22/02/2015 153 Adguiride
08:15:03am : R 15
effects of war University
- . Cambridg
sechions | D015 ) o te | egarrs | iSOV orthe B Diploma=) e 3 /10/20 | 50104 12015 183 Adguirido
10:10:10am The cold war Universi 15
niversity
|6 Matematicas Nivel
Medio Libro del Alumno:
SBCHID1E 06/10/2015 Docente kortiz Programa del Diploma del - 4 21/10/20 15/04/2016 177 Adguiride
05:15:00am X 15
1B Oxford (16 Diploma
Program)
History for the B Diploma = Cambridg
SBCHIOLT 09/11/2015 Docente | Paula.Avila | The cold war: superpower | Todd, Allan e 3 23/11/20 23/04/2016 152 Adguirido
12:03:60pm N — 15
tENsions an University
Total de solicitudes 17 Nimero de ejemplares 61

Figura 30: Solicitudes de libros IB (Bachillerato Internacional) del afio 2015
Fuente y elaboracion: Software SieWeb Biblioteca

En la Tabla 21 se muestra el tiempo promedio en la demora para la entrega de libros

de bachillerato internacional.
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Tabla 21:
Promedios de tiempos

Tiempo promedio en la demora
para la entrega de libros

Dias

134

Fuente: Software SieWeb Biblioteca

Elaboracion: Propia

Como se observa en la Figura 31, los docentes solicitaban los titulos en diferentes

fechas, y ello generaba la llegada de los libros con demasiados dias de retrasos cuyo

promedio alcanzaba los 134 dias de demora para la entrega de material. Ello afectd

el desarrollo del plan curricular escolar, puesto que los profesores estaban

supeditados a las entregas que dependian de los distintos proveedores; es decir el

proceso no se encontraba estandarizado.

Otro punto importante a mencionar son los costos que se generaban por tener

distintos proveedores y no socios estratégicos; este proceso desordenado generd

costos de envio adicionales como se puede observar también en la Figura 31.

N°de Costo porel
. L e - . Fecha de compra | Costo unitario | Costo unitario total de Costo por [Costo porenvio| Total de
Titulo del material bibliografico Editorial ejemplares R . )
- del libro en euros ensoles ejemplares en | envio euros enS/. costos en’S/.
solicitados
soles
Aproximaciones al estudio de la literatura .
P McGraw-Hill 5 16/02/2015 60.15 S/.226.77 §/.1,133.83 22.18 §/.83.62 S/.1,217.45
hispanica
Biology for the IB Diploma Oxford University Pre 3 20/02/2015 90.22 S/.340.13 S/.1,020.39 30.15 S/.113.67 S/.1,134.05
Biology for the IB Dipl E Pi i
G':’i:fy orthe IS Diploma Exam Freparation | bridge University 3 20/02/2015 65.45 s/.24675 | S/.740.24 22 S/.87.54 S/.827.78
The cold war and the americas Cambridge University 4 10/04/2015 45.03 S/.169.76 S/.679.05 28.99 S/.109.29 S/.788.34
Un coeur simple Le livre de Poche 5 21/04/2015 75.99 S/.286.48 S/.1,432.41 25.19 S/.94.97 S/.1,527.38
Discours de la méthode GF Flammarion 3 29/04/2015 12.7 S/.47.88 S/.143.64 29.52 S/.111.29 S/.254.93
Monografia: programa del diploma del IB Oxford University Pre 3 07/05/2015 99.9 S/.376.62 S/.1,129.87 25.25 S/.95.19 S/.1,225.06
English B for the IB Diploma Oxford University Pre 4 14/05/2015 64.15 S/.241.85 S/.967.38 29.99 S/.113.06 S/.1,080.44
Environmental systems and societies Oxford 3 01/07/2015 82.08 S/.309.44 S/.928.32 25.13 S/.94.74 S/.1,023.06
Espafiol ala literatura Oxford 3 24/07/2015 75.2 S/.283.50 S/.850.51 24.01 $/.90.52 S/.941.03
Estudios matematicos: nivel medio Oxford University Pre 5 28/08/2015 99.9 S/.376.62 S/.1,883.12 35.19 S/.132.67 S/.2,015.78
Teorias del conocimiento Oxford University Pre 3 04/09/2015 49.99 S/.188.46 S/.565.39 26.63 S/. 100.40 S/.665.78
Historia del Mundo Contemporaneo Vicens Vives 4 09/09/2015 51.24 S/.193.17 S/.772.70 28.89 S/.108.92 S/.881.61
History for the IB Diploma = Causes, practices
istory P ! practi Cambridge University 3 22/09/2015 52.18 S/.196.72 S/.590.16 3239 S/.122.11 S/.712.27
and effects of war
History for the 1B Diploma = The cold war Cambridge University 3 20/10/2015 51.75 S/.195.10 S/.585.29 28.45 S/.107.26 S/.692.55
1B Matematicas Nivel Medio Libro del Al :
atematicas River Mieclo bbro g Alumno 4 21/10/2015 s3.44 $/.20147 | s/.805.88 a1 s.7962 | $/.885.50
Programa del Diploma del IB Oxford (1B
History for the 1B Diploma = The cold war: . . .
N Cambridge University 3 23/11/2015 48.49 S/.182.81 S/.548.42 30.09 S/.113.44 S/.661.86
superpower tensions an
17 61 1077.86 S/.4,063.53 | S/.14,776.59 466.39 S/.1,758.29 | S/.16,534.88

Figura 31: Costos del envio y compra de libros IB (Bachillerato Internacional)
Fuente: Software SieWeb Biblioteca

Elaboracion: Propia
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MEJORA

La metodologia que se empled fue la elaborado por Edward Deming, llamado Ciclo
de Deming o PHVA (Planear — Hacer — Verificar — Actuar). La nueva version 1ISO
9001:2015 destaca este modelo de trabajo porque persigue la “mejora continua” de
la calidad dentro de una organizacién, utilizado sobre todo en los Sistemas de Gestion
de Calidad (SGC).

Fue asi que se decidi6 mejorar el proceso de adquisicién de libros IB, proceso
sustancial en las actividades diarias de la unidad de informacién del centro educativo,

asi como también otras areas y el personal especializado. Ver Figura 32:

Variable independiente Variable dependiente

CICLO PHVA

Figura 32: Variable independiente 1
Fuente y elaboracion: Propia

Sin embargo, previo a toda implementacion y en busqueda de un mejoramiento
continuo, resulté necesario detectar las causas —problemas y la relacién con los

posibles efectos que contribuyen a su existencia.

Por tanto, se selecciono el uso de la herramienta de Ishikawa, llamado también “Las
6M’s de la calidad”, disefiado por Kaoru Ishikawa; como una de las herramientas
mas empleadas en la gestion de calidad que consiste en definir efectos concretos que

pueden ser positivos (un objetivo) o negativos (un problema). VVéase Figura 33.
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Variable 1

Measurements Material Personnel

Tiempos para Falta de capacitacion

requerimientos de

DSI
Demoras
en el

> proceso de

adquisicion

de libros IB

Clima organizacional No control

estadistico
Entriopia de la No flujo estandar Falta de ordenadores
informacion para requerimientos PC
Environment Methods Machines

Figura 33: Diagrama de Ishikawa
Elaboracion: Propia
Fuente: Minitab
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Como siguiente punto, se puede observar los pasos detallados en las fases de la
metodologia PHVA de Deming respecto a la mejora de la variable dependiente 1:
proceso de adquisicién de libros I1B. Ver Figura 34.

-~ -~

* Disefio del proceso de adquisiciones
de libros IB.

* [dentificar usuarios/clientes.

» Determinar las necesidadesy
expectativas del usuano/chente.

" Desarrollo de las caracteristicas y
alcances del proceso.

* Trasladar el plan al nivel operativo

= v alcances del proceso.

* Trasladar plan al nivel operativo

\

™,

b
® Elaboracion de los ineamientos a

seguir como son:politica de calidad,
objetivos de calidad, normativa de
compra, ROF v MOF.

® Seleccion y alianzas con
proveedores nacionales e
internacionales.

= Ejecucion de los planes estratégicos.

Identificacion de potencias fesgos.

™,

A

E J
Planear
- -
/" wToma de decisiones sobre los \
cambios a realizarse anivel
estratégico. .
= Retroalimentacion con los = Evaluacion de costos de compra v
participantes en el procesorespecto Envia del m.atena.l_l .
alos cambios realizados. = Monitoreo de la ejecucion.
" Establecimiento de estrategias de * Eva.lu,aqo_n del desempetio del
resolucién de problemas. personal involucrado en el proceso.
* Capacitar al personal sobre los = Evaluacion del costo/beneficioy
cambios. tiempo mediante indicadores de
\_*Repetir el ciclo. / \ medicion. Y

Figura 34: Metodologia PHVA
Fuente y elaboracién: propia

I. PLANEAR

Considerado como la primera etapa o fase del ciclo de Deming, donde se plantea
cuéles son las causas reales de la problematica, los indicadores que lo establecen,
los planes que se implementaran y principalmente la identificacion de las

necesidades y expectativas del usuario/cliente.

Para un desarrollo dindmico véase a continuacion la siguiente Figura 35.
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r':;_: Seutilzala A f% Demorasenel (;c.j General: \
"E herramienta "arbol £ proceso de 8 Mejorar el tiempo en el
E de problemas”, w adquisicion de ‘& Proceso de adquisicion de
= adjuntadoen el L librosBenuna «@  libros 1B en una unidad de
o anexo XX, con los E unidad de E informacion de un colegio con
= integrantes S informacion deun E Bachillerato Internacional.
= involucradosen el o colegiocen a
E_ proceso de E Bachillerato w Especificos:
o Adquisicion de —  Internacional. E; * Diggnosticar la situacion
:'3 libros 1B. g = actual del proceso para
o U 2 poder alcanzar los
E £\>'ﬂ "'}':'5 requisitos de la norma 150
= 1 T, 9001:2015.
“ O = Utilizar un diagrama de
.E c flujo para alcanzar mayar
3 a eficiencia en el proceso de
o wn adquisician de libros.
g g Véase figura P
U g * Wotivar atodos los
- U integrantes que participan
" en el proceso realizando
tapacitaciones sobre
mejora continua.
* Mejorar la satisfaccion del
liente interno y externo.
\ J i J

Figura 35: Pasos 1 - Planear

Fuente y elaboracién: Elaboracién propia

Asi mismo, obsérvese a continuacion el redisefio del proceso de adquisicion de

libros de Bachillerato Internacional para un mejor entendimiento. Véase Figura

36.
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Proceso de adquisicidn delibros de IB

Fxe

requermientos

requerimiento

material iddnea

an Bibliotecay
Direccidn

Coordinacién de
Bachillerato

L}
€ Ingresar
3 requerimienta en el ——
DO sstema
w
o
a
B Ingresar al Sieweb . . . )
= . Analizar Clasifiar Seleccionar material e
= (mddulo P e P> ore P> Evaluar mstos Agendar reunidn
= adquisicianes) requerimientos requerimientos delB
i< q
i}
-
g
Q2
@
0
£ Realzar 3 ’ A
o Recepdonar ls Ingresar material a Entregar material al
o odela 4 > P
w nuevos libros labxme dedatms profesor
a @mpra
=4
. endar reunidn
& Analizar & Filtrar | Elecddn del ‘8

= 3
N=l ) Evaluadidn de N Fittrar Mo aprobada
8 requerimientos "| requerimientos
a
=
a
o
1)
1=
= Gestionar @mmpra Generar nimero de
a > »!
[u] de librms 7| ampradelibrs
)
=
]
(o]

Figura 36: Diagrama de flujo establecido para el proceso de adquisicién de libros

Fuente: Propia
Elaboracion: Bizagi

133




HACER

Considerada como la segunda etapa de la fase del Ciclo de Deming, en la cual

se implemento la mejora del proceso, determinada en los siguientes pasos, ver

Figura 37:

(1.Elaboracion de los
lineamie ntos a seguir,
como parte de la
implementacion de la
Norma IS0 9001:2015, se
elabord documentos
requisitos para responder
a los estandares de
calidad como son politica
de calidad, objetivos de
calidad, normat iva de
compra, ROFy MOF

. o

(2_5eleccion y alianzas con M

prowveedores nacionakese

inte macionales. respaldado

por el punto 8.4 de la Norma

150 9001: 2015 denominado

“Control de productos y

=seryicios proporcionados

externamente”, en el cual se

im ple me nta:

* Elaboracidn de
procedimientos de control
para los proveedores de
mate riales bibliograficos.

+ Elsboracion de procesos

documentadoscon la

descripcion del producto
que cumplan con los
requisitos del sistema de
gestion de calidad.

Politicas de verificacion

para el control de los

procesos de productosy

.

L servicios. )

'3.Ejecucic'rn de |

los planes
estratégicos.

fa.1dentificacion )
de potencias
riesgos

Figura 37: Paso 2 - Hacer
Fuente y elaboracién: propia

1. VERIFICAR

Después de la implementacion, se realizé el seguimiento y la medicion del

proceso con respecto a los objetivos trazados y los requisitos que exige la Norma
ISO 9001:2015. Véase Figura 38.

( N\ )
Evaluacién de costos, tiempo .
de las compra y envio deF Monitoreo total de la
material ejecucion.
\_ J \L J
Evaluacion del desempefio Evaluacion del
del personal involucrado en costo/beneficio mediante
el proceso: capacitaciones, indicadores de medicidn,
reuniones semanales y posterior comunicado a la
talleres motivacionales. alta direccion. y

Figura 38: Paso 3 - Verificar
Fuente y elaboracién: propia
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IV. ACTUAR

Luego de realizarse los 3 primeros resultd necesario tomar acciones para seguir
mejorando continuamente el desempefio del proceso de adquisicién de libros de

Bachillerato Internacional.

En esta etapa se realizd acciones correctivas y preventivas para que las no
conformidades presentadas anteriormente puedan ser resueltas y no afecten el
desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad que se venia implementando en

toda la institucion. VVéase Figura 39.

3. Toma de deciziones

zobre los cambios a
realizarse a mivel
estratégico.

4. Retroalimentacion
con los participantes
en el proceso
respecto a los
cambios realizados.

5. Repetir el ciclo.

1. E stablecimiento
de estrategias
de resolucion de
problemas.

1. Capacitacion
continua al
personal sobre
los cambios.

Figura 39: Paso 4 - Actuar
Fuente y elaboracién: propia

Post test
Para el estudio de la primera hipoétesis, se recuper0 la informacion estadistica a través

del programa SIEWEB respecto al N° total de libros del Bachillerato Internacional.

Las solicitudes fueron recibidas a fines del mes de noviembre del 2016. Las cuales
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fueron emitidas como 6rdenes de compra N° AM-2016/01 y N° AM-2016/02, el 30

de noviembre del 2016, que posteriormente llegaron en el mes de febrero del 2017.

Con ello se logré obtener la condicién después de la

continuacion, la Figura 40:

implementacion.

A

Fecha: 24/10/2017
Sieweb Biblioteca Hora: 13:00:28
Usuario: KORTIZ Pagina:ide2
RELACION DE LIBROS SOLICITADOS
Del 01710/2015 al 30/02/2017
DIAS DE
. . N* DE FECHA DE FECHA DE DEMORA EN
NSUOTI:::;‘RJEE ;gg::l’ﬂf] J;TJDAIEIE) USUARIO TIT::EU?GLRNAP:ESIAl EJEMPLARES | COMPRA DEL | LLEGADA DEL | LA LLEGADA ESTADO
SOLICITADOS LIBRO LIBRO DE LOS
LIBROS
07/10/2016 History for the IB .
SBCHID4S D it D. 3 30/11/2016 | 06/02/2017 68 Adquirid
11:35:07am ocente saragoza Diploma = The cold war /11/ /02 quirido
Biology for the IB
07/10/2016 Diploma Exam .
SBCHID46 D it F. 4 30/11/2016 | 06/02/2017 68 Ad id
13:05:37pm ocente gamarra Preparation Guide, nivel /1y /02 quiride
avanzado
07/10/2016 . . Un coeur simple .
SBCHID4B D it M la.d 4 30/11/2016 | 06/02/2017 68 Adh id
16:09:57pm ocente \cacia-diaz intermediate /11 /02 quinide
sachipaz | CI10/2016 e 1farro Tearfa del conacimiento 3 30/11/2016 | 06/02/2017 68 Adquirido
09:15:07am ]
05/10/2016 ) Business man_agemen_t: )
SBCHID4O o Docente M.avila study and revision guide 3 30/11/2016 | 06/02/2017 68 Adquirido
15:12:10pm
05/10/2016 Mon_ograﬂa: programa .
SBCHID4L Docente C.ramirez del diploma del IB, nivel 4 30/11/2016 | 06/02/2017 68 Adquirido
17-15:00pm N
intermedio
SBCHID33 03/10/2016 Docente M pefia Environmental systems 3 30/11/2016 | 06/02/2017 68 Adquirido
35:20:07am
05/10/2016 Histary for the IB .
SBCHID38 D it 1 3 30/11/2016 | 06/02/2017 68 Adh id
10:15:57am | oo e Diploma 11 /1y /02/ quinide
schioze | /102016 e Maria.Feman| The cold war and the P 30/11/2016 | 06/02/2017 68 Adquirido
14:36:10pm da.Rios americas: intermediate q
06/10/2016 . English C for the 1B .
SBCHID42 D it karti 3 30/11/2016 | 06/02/2017 68 Adh id
11:36:11am ocente ordz Diploma: intermediate /11 /02 quinide
Fecha: 24/10/2017
Sieweb Biblioteca Hora: 13:08:28
Usuario: KORTIZ Pagina: 2de2
RELACION DE LIBROS SOLICITADOS
Dek 01/10/2005 al 30/02/2017
DIAS DE
NUMERO - N*DE FECHA DE FECHA DE DEMORA EN
DE ;gfl';ﬁgg TIPO DEUSUARIO | USUARIO “T:tgu[géﬁhgﬂggm EJEMPLARES | COMPRADEL| LLEGADADEL | LALLEGADA |  ESTADO
SOLICITUD SOLICITADOS LIBRO LIBRO DELOS
LIBROS
06/10/2016 Estudios matematicos: .
Adguirido
SBCHIOS3 | 1 T | Docente llopez nivel svomado 4 30/11/2016 | 06/02/2017 68 g
SBCHID34 03/10/2016 Docente |.delacruz Anatomia aplicada 4 30/11/2016 | 10/02/2017 72 Adquirido
16:40:10pm
SBCHID3S 04/10/2016 Docente Admin.server |Fisica: IB Diploma 4 30/11/2016 | 10/02/2017 72 Adguirido
10:30:00am
1B Matematicas Nivel
04/10/20156 " Intermedio del IB .
SBCHIO37 D 1t Mily.C 4 30/11/2016 | 10/02/2017 72 Adguirido
13:30:09m | o a Oxford {18 Diploma A /02 o
Program)
Aproximaciones al
04/10/2018 estudio de la literatura .
SBCHIO36 D 1t D.Cord - . 3 30/11/2016 | 10/02/2017 72 Ady d
11:01:05am ocense oraava hispanica, nivel A /02 quinde
intermedio
Biclogy for the 18
SBCHIDG4 07/10/2016 Docente Azevallos Diploma, nivel 4 30/11/2016 | 10/02/2017 72 Adquirido
11:43:37am
avanzado
07/10/20186 Historia del Mundo .
Adauirido
SBCHID4T 16:08:24pm Docente 1.galvez Contemporéneo I 3 30/11/2016 | 10/02/2017 72 g
Tiempo promedio en la
Total de solicitudes 17 demora para la entrega de 69
libros
Nimero de ejemplares 61 ‘

Figura 40: Solicitudes de libros IB (Bachillerato Internacional)
Fuente y elaboracién: Software SieWeb Biblioteca
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Asimismo, se puede observar que con la implementacion de la mejora PHVA se logré
estandarizar el proceso, por lo cual se establecié dos fechas para solicitar libros. Estas
fueron establecidas en coordinacién con las editoriales con las cuales se establecio
un convenio como socios estratégicos; asi se logré reducir la fecha de llegada de los
libros, para mejor detalle obsérvese la Figura 41.

Dias de demora en la llegada de los libros
160
140 134
120
100
80
60
40
20
0
2015 2016
I Dias de demora en la llegada de los libros
e | ineal (Dias de demora en la llegada de los libros)

Figura 41: Dias de demora
Fuente y elaboracién: propia

Sin embargo, no solo se logro reducir el tiempo de llegada de los libros; sino también
se obtuvo otros beneficios establecidos por los proveedores como se detalla en la
Tabla 22. Ello se establecié en la nueva politica en la adquisicion debido al convenio

firmado con las editoriales estratégicas.

Tabla 22:

Editoriales estratégicas
Editoriales Descuento por convenio
Editorial 1 30% de descuento en el costo total por cada solicitud (pedido + envio)
Editorial 2 50% de descuento en el costo total del envio de todas las solicitudes

Fuente y elaboracién: propia
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Uno de los resultados positivos del acuerdo con los proveedores fue la reduccion en

el costo de los pedidos de los libros.

Asi mismo, aplicando los descuentos sefialados en la tabla anterior, se logro reducir
el 24% del costo total de los pedidos. VVéase Figura 42.

Costo total de los pedidos

$/18,000.00
S/16,534.88

$/16,000.00

S/14,000.00

12,556.18

$/12,000.00

$/10,000.00

$/8,000.00
$/6,000.00
S/4,000.00
$/2,000.00
S/-
Pretest-2016 Postest- 2017
B Costo total de los pedidos e | ineal (Costo total de los pedidos)

Figura 42: Costo total de los pedidos
Fuente y elaboracion: propia
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A continuacion, obsérvese los costos que se establecieron para el afio del 2017. Ver Figura 43.

N de N de orden  |Costo unitario | Costo total Costode | Costo de envio Pedido «
Titulo del material bibliografico Autor Editorial ejemplares . . envio [por | por la alianza envio [sin | Descuento Total
7 generada por ejemplar del pedido : .
solicitados pedido estratégica descuento]
b - 'T - b - b b b

Histaory for the |B Diploma = The cold war Cambridge University
Wells, Mike [Ouford) 3 51 21862 51 EBR.ET S1. 72,3600 - S vapad S, 21847 51.609.75

Biology for the |B Diploma Exam Preparation Cambridge Lniversity
Guide,nivel avanzado Todd, &llan [Ouford) 4 51 28371 54, 1,054.85 54, 555100 - S0 116036 5134511 5. 8065.25

Cambridge Lniversity
Un coeur simple: intermediate Todd, Allan [Dikord] 4 S 185.07 S T40.28 5. 521300 - S T3z SLEITTE 51.654.69
Tearia del conocimiento | Il Gir aw-Hill [DFord) 4 5. 28648 S 1145.93 St 516000 - 501197 53 S0 359.26 50.838.27

Business management : study and revision quide
Hoang, Faul [CwFard) 3 51, 28648 5. 869.45 S1. B.4400 - S4.927.89 127837 5. B49.62
TWlanagrafi a: pragrama del diplama del 1B, nivel
intermedio [DwFard) 4 5118846 5. 76380 S4. 89,0100 - S 84286 51 25286 54, 630.00
Environmental systems Allott, Andrew Oxford University Pre 3 5113365 Si. 40054 Si.113.7800 - Sf A7 Si 154 42 S 360.30
Hiztory far the |B Diploma 11 Oxford University Pre 3 Sl 24670 S T40.24 S0, 88.3300 - 51 52857 S 24857 5. 520,00
The eold war and the americas: intermediate Saa’d AlQin, Kawther Oukord University Pre 4 51 168.7E S ETA.05 51232900 - 5180234 5124070 51 BE1LEY
English C for the B Diploma: intermediate Elythe, Peter; Fenzom Ogkord University Pre 3 S1.195.10 5168629 S 862400 - S1ETLED S 2048 SLAT007
Eztudios matemdticos: nivel avanzada Dombrowski, Eileen Ogford University Pre 4 I AR- 2016401 S 20147 Si.806.88 S 1226300 - 5192857 Sf2TRAT S B50.00
Anatomia aplicada Lobejgn, M. 4 S 23408 SLLITE24 S 10,2500 SLETTAE S0 46.33 S 123118
Fisiza: IE Diplama 4 51 24185 54 967.38 S0 811200 S1.1042.80 514633 S 00207
1B Matematicas Mivel Intermedio del 1B Oxtord (1B
Diploma Program) 4 5115163 54 B0E52 S0 119600 51 T1E48 51 46,33 S ETLIG
nivel intermedic
Carmelo, Wirgilio 3 Si.339.87 501960 51, 116.8700 Si 113647 51.46.33 50.1,090.14
Biology for the IB Diploma, nivel avanzando
Ardstegui Sanchez, J. ST S 105547 Si.T4.8500 51116535 S0 46.33 ShT.03
Hiztoria del Mundo Contemporanea | 3 N AM-2 01602 S 283.50 54, 850.51 51 69.8200 502707 5. 520.33 51 46.33 5487400
17 Bl 51.14,130.34 S0.1.519.3000 5115, 649.64 51309346 | 51 12,556.18

Figura 43: Costos del envio y compra de libros IB (Bachillerato Internacional)

Fuente y elaboracién: propia
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HIPOTESIS 2: Mediante la implementacion de una mejora continua en el

proceso DSI (Diseminacion Selectiva de la Informacién) se

lograra mejorar el tiempo de atencion.

Pre test

Para el estudio de la segunda hip6tesis, ver Tabla 23, se recuperé la informacion

estadistica a través del programa SIEWEB respecto al N° 54 total de solicitudes que

se realizaron durante todo el afio 2015 con una muestra de registros, con ello se logro

obtener la condicion antes de la implementacion. VVéase Figura 44.

Tabla 23:
Hipdtesis especifica 2

Hipotesis Especifica Variable Dependiente: Indicador

Mediante la implementacién de una mejora
continua se lograra mejorar el tiempo de

atencidn del servicio de DSI (Diseminacion ~ Tiempo de atencién del
Selectiva de la Informacién) en una unidad servicio de DSI

de informacion de un colegio con
bachillerato internacional.

(X (fecha de atencion —
fecha de solicitud)) / Total
de solicitudes al mes

Fuente y elaboracion: Propia

André Madraus Fecha: 08/112016
SleW eb Biblioteca Horx 17-4x28
Usiana: KORTIZ Pagina- 1de 3

RELACION DE SOLICITUDES DSI
Deiz 0L NS & 29122015
DIAS DE DEMORA EN
MUMERD DE SOUCTID|| o0 ¥ DE SOLICITUD DEL | ¥ FECHAS DE ENTREGA ESTADO DEL PAPER ENTREGAS DE LOS
PAPERS DEL PAPERS
PAPERS
Bib00DOL 03/03/2015 15/03/2015 Adquirido 12
BIb00D02 08/03/2015 23/03/2015 Adquirido 15
Bib00D03 12/03/2015 26/03/2015 Adquirido 14
Bib00D0S 13/03/2015 26/03/2015 Adquirido 13
Bib0000E 17/03/2015 31/03/2015 Adguirido 14
Bib00DO7 19/03/2015 27/03/2015 Adquirido 8
Bib00D0S 23032015 31/03/2015 Adquirido 8
Bib00D0S 25/03/2015 03/04/2015 Adquirido ]
Bib00010 26/03/2015 09/04/2015 Adquirido 14
Bib00012 31/03/2015 12/04/2015 Adquirido 12
Bib00013 01/04/2015 16/04/2015 Adguirido 15
Bib00017 15/04/2015 23/04/2015 Adguirido s
Bib00021 23/04/2015 07/05/2015 Adquirido 14
Bib00023 28/04/2015 13/05/2015 Adquirido 15
BiIb00026 08/05/2015 22/05/2015 Adquirido 14
Bib00030 12/05/2015 25/05/2015 Adquirido 13
Bib00031 14/05/2015 22/05/2015 Adguirido s
Bib00032 14/05/2015 26/05/2015 Adguirido 12
Bib00033 16/05/2015 27052015 Adquirido 11
Bib00034 18/05/2015 01/06/2015 Adquirido 14
Bib00035 25/05/2015 07/06/2015 Adquirido 13
Bib00036 02/06/2015 14/06/2015 Adquirido 12
Bib00038 11/06/2015 24/06/2015 Adguirido 13

140




Colgio AnaTe Maraux Fecha: 081112016
Sieled Bibinteca Horx 17438
Usuane: KORTIZ - Pagna: 3ded
Dotz 01018 o Hgm‘l I
DIAS DE DEMORA EN
NUMERO DE soLicup | FECHA n:g;csrmn S Ec“:é?,if,i"g‘m ESTADO DEL PAPER ENTREGAS DE LOS
PAPERS
Bib00039 17/06/2015 25/06/2015 Adguiride 12
Bib00041 25/06/2015 06/07,/2015 Adguiride 11
Bib00044 06/07/2015 21/07/2015 Adquiride 15
Bib0004E 15/07/2015 28/07/2015 Adguiride 13
Bib00048 04/08/2015 15/08/2015 Adquiride 15
Bib00052 15/09/2015 30/09/2015 Adquirido 15
Bib00055 18/03/2015 26/09/2015 Adquirido 8
Bib00058 07/10/2015 15/10/2015 Adquirido 8
Bib000&1 10/10,2015 15/10/2015 Adquirido 9
Bib00062 11/10/2015 23/10/2015 Adgquiride 12
Bib00063 12102015 23/10/2015 Adguiride 11
Bib0006E 14/10/2015 23/10/2015 Adquirido 9
Bib00067 14/10,2015 25/10/2015 Adquirido 11
Bib000&8 14/10,/2015 23/10/2015 Adquirido k]
Bib000T1 17/10/2015 26/10/2015 Adquirido -]
8500073 18/10/2015 26/10/2015 Adauirido s
Bib0O074 19/10/2015 31/10/2015 Adguiride 12
Bib0007S 21/10/2015 01/11,/2015 Adguiride 11
Bib0OOTE 22/10/2015 31/10/2015 Adquirido E]
Bib0OOTE 26/10/2015 03/11/2015 Adquirido 8
Bib00081 02/11/2015 15/11/2015 Adguiride 13
Bib00083 04/11/2015 14/11/2015 Adquirido 10
Bib00084 07/11/2015 21/11/2005 Adguiride 14
oot vty ho e
Usuaeo: KORTIZ re
| RELACION DE SOLICITUDES DSI I
D DUORT0E & 28122014
DIAS DE DEMORA EN
NUMERO DE soucrrup | FECHADESOLICTUDDEL | FECHASDEENTREGA | - crry o) paper | ENTREGAS DELOS
PAPERS DEL PAPERS
PAPERS
BIB000ES 05/11/2015 22/11/2015 Adquinido 3
BIB000ES /11205 27/11/2015 Adquinido 15
BIB00031 /112015 27/11/2015 Adquirido 10
800033 21/11/2015 02/12/2015 Adquindo 1
BIB000% 29/11/2015 07/12/2015 Adquirido 3
BIB000%5 25/11/2015 04/12/2015 Adquindo 5
BiBO003S 17/12/2015 26/12/2015 Adquiride 9
Bib00100 17/12/2015 30/12/2015 Adquiride 13
Total de solicitudes 54 Total de dias de demora 626

Figura 44: Solicitudes de libros IB (Bachillerato Internacional) del afio 2015
Fuente y elaboracién: Software SieWeb Biblioteca

MEJORA

Las empresas necesitan evaluar sus procesos internos y medir los efectos que estos
tienen en el entorno externo, esto puede englobarse dentro de los procesos de mejora de
continua, que son una via directa a la eficiencia e innovacion respecto a certificaciones
de gestiones de calidad; siendo una de las mas importante la ISO 9001; en su version
actual 2015 Ver Figura 45:
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Variable independiente Variable dependiente

PROCESO DEL
SERVICIO DSI

MEJORA CONTINUA (DISEMINACION

SELECTIVA DE

LA
INFORMACION)

Figura 45: Variable independiente 2
Fuente y elaboracion: Propia

Sin embargo, previo a toda implementacién y en bisqueda de un mejoramiento
continuo, resulta necesario detectar las causas —problemas y la relacion con los
posibles efectos que contribuyen a su existencia. A continuacion, el diagrama de
Ishikawa para la variable 2. VVéase Figura 46.
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DIAGRAMA ISHIKAWA (CAUSA'Y EFECTO)

Measurements Material Personnel

Capacitacién

Tiempos de los Supervisién
pedidos
Apoyo no colaborativo
\ Proveedores Ineficiente
> proceso de
DSI
Cultura Politicas de control

organizacional
Equipos
desactualizados

Clima organizacional Flujo no

estandarizado

Environment Methods Machines

Figura 46: Diagrama de Ishikawa
Elaboracion: Propia
Fuente: Minitab
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En el marco de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de la Norma

ISO 9001:2015, se tomd como referencia los requisitos del punto 10 de la norma

denominado “Mejora”, que fue implementado en toda la organizacion pero para fines

de la presente tesis, se abarcaré solo el servicio DSI, Diseminacion Selectiva de la

Informacidn, servicio orientado a la referencia virtual e investigacion académica pero

que presenta graves problemas en su ejecucién; por tanto se implementé un mejora

avocada de la siguiente forma. VVéase Figura 47.

r

Implementacion de una politicas de
calidad y objetivos de calidad,
desarrollando el apartado parael
servicio de DSI de la unidad de
informacion.

~

Implementacidn de las acciones
necesarias.

Establecimiento de estrategias de
mejora continua.

.

Registro de los resultados obtenidos.

( )

Determinacion y revision de las no
conformidades (quejas de los
clientes) con respecto al servicio DSI.

J

. J

Concientizacion del personal sobre
mejora continua.

. J

Figura 47: Proceso de implementacion de la variable independiente 2
Fuente y elaboracion: Propia

Para ello se disefi6 el flujo del proceso de DSI: Ver Figura 48.
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Proceso DSI

Fxe
(=}
A= Ingresar
g requerimiento en el —
wn sstemaSieweb
=)
Elaborar respuesta
@ e bt Analizar Busar articulo en Dispanible al usuario @n el Enviar la
Q e = Sieweb »|{ requermient S baes de datos - e requermiento informacidn al
B pendientes académics {articuln) usuaro
§ encontrado.
=
@ Mo disponible
i
a1} .
e Em:u ar el
g requenmiento a
c direcddn
2
] A Emviaotro articulo
[mag similar als olicitado
MNose aprueba
o
[=T1]
1-' Anali
=1 nalzar Seaprueba
o P requerimiento del > Evaluarc’nmpla gdel Gestionar la @mmpra
= 2 artiaculo
a articulo
el
e
~O
=)
o
al}
=
(]
=
o
o
;g | Realizar lIa @mmpra
oy
c
Q
]

Figura 48: Diagrama de flujo del proceso DSI

Fuente: Propia
Elaboracion Bizagi
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Post test

Con respecto a la segunda hip6tesis “Mediante la implementacion de una mejora

continua se logrard mejorar el tiempo de atencién del servicio de DSI (Diseminacién

Selectiva de la Informacion) en una unidad de informacion de un colegio con

bachillerato internacional”.

Se recupero la informacién estadistica a través del programa SIEWEB con un total

de 100 solicitudes; que se realiz6 durante todo el afio 2017, entre los meses de marzo

a diciembre, con una muestra de 54 solicitudes.

Con ello se logré obtener la condicion después de la implementacion. A continuacion

la Figura 49.

i mora. 13820
Usuario: KORTIZ Pagina: 1de 3
RELACION DE SOLICITUDES DSI
Dai: 01032017 & D&M202017
DIAS DE DEMORA EN
NUMERQ DE SOLICITUD FECHA DESOLICITUD DEL | - FECHAS DE ENTREGA ESTADO DEL PAPER EMTREGAS DE LOS
PAPERS DEL PAPERS
PAPERS
Bib00401 08/03/2017 15/03/2017 Adquirido 7
Bib00402 11/03/2017 15/03/2017 Adquirida 3
Bib00404 13/03/2017 17/03/2017 Adquirida 3
Bib00408 19/03/2017 23/03/2017 Adquirido 4
Bib00408 22/03/2017 28/03/2017 Adquirido 3
Bib00410 06/04/2017 12/04/2017 Adquirida 5
Bib00413 03/04/2017 17/04/2017 Adquirido 8
Bib00414 11/04/2017 17/04/2017 Adquirido 3
Bib00415 11/04/2017 17/04/2017 Adquirida 5
Bib00413 17/04/2017 21/04/2017 Adquirido 4
Bib00418 17/04/2017 20/04/2017 Adquirido 3
Bib00421 21/04/2017 28/04/2017 Adquirida 7
Bib00424 21/04/2017 25/04/2017 Adquirida 4
Bib00425 24/04/2017 28/04/2017 Adquirido 4
Bib00426 03/05/2017 08/05/2017 Adquirida 5
Bib00427 04/05/2017 05/05/2017 Adquirida 5
Bib00423 12/05/2017 16/05/2017 Adquirido 4
Bib00434 16/05/2017 22f05/2017 Adquirida 6
Bib00436 26/05/2017 31/05/2017 Adquirida 5
Bib00437 12/06/2017 16/06/2017 Adquirido 4
Bib00440 14/06/2017 13/08/2017 Adquirida 5
Bib00442 15/06/2017 13/06/2017 Adquirida 4
Bib00445 17/06/2017 21/06/2017 Adquirido 4
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SleWeb Blblotesa

Hora: 13:42:28

Usuario: KORTIZ Pagina: 2 ded
RELACION DE SOLICITUDES DSl
Dl /032017 & D& 22007
DIAS DE DEMORA EN
NUMERQ DE SOLICITUD FECHADE SOLICITUD DEL | FECHAS DE ENTREGA ESTADO DEL PAPER ENTREGAS DE LOS
PAPERS DEL PAPERS
PAPERS
Bib00447 20/06/2017 26/06,/2017 Adguirido 3
Bib00448 10/07/2017 14/07/2017 Adguirido 4
Bib00443 12072017 17/07/2017 Adguirido 5
Bib00455 1407 2017 18/07/2017 Adguirido 4
Bib00457 170742017 21/07/2017 Adguirido 4
Bib00458 01/08/2017 07/08/2017 Adguirido 3
Bib00460 03/08/2017 08/08/2017 Adguirido 5
Bib00462 03/08/2017 15/08,/2017 Adguirido 6
Bib00464 24/08/2017 9/08/2017 Adguirido 5
Bib00466 24/08/2017 28/08/2017 Adguirido 4
Bib00467 03/08/2017 07/08/2017 Adguirido 4
Bib00463 05/08/2017 11/09/2017 Adguirido 3
Bib00472 15/08/2017 21/08/2017 Adguirido 6
Bib00477 17/05/2017 21/08/2017 Adguirido 4
Bib00473 21/08/2017 26/09/2017 Adguirido 5
Bib00482 03/10/2017 05/10/2017 Adguirido 6
Bib00483 06/10/2017 11/10/2017 Adguirido 5
Bib00485 03/10/2017 12/10/2017 Adguirido 3
Bib00486 10/10/2017 13/10/2017 Adguirido 3
Bib00487 04/11/2017 05/11/2017 Adguirido 5
Bib00483 04/11/2017 05/11/2017 Adguirido 5
Bib00450 04/11/2017 05/11/2017 Adguirido 5
Bib00452 06/11/2017 10/11/2017 Adguirido 4
SleWeb Bibkoteca Hora 134228
Usuano: KORTIZ Pagna 3ded
| RELACION DE SOLICITUDES DSl
Del: D102 2017 & 08 122017
DIAS DE DEMORA EN
NUMERD DE SOLICITUD FECHA DE;EE;;HUD DEL FECH;; [;EA;:;: EoA ESTADO DEL PAPER ENTREGAS DE LOS
PAPERS
Bib004593 07/11/2017 13/11/2017 Adguirido 6
Bib00436 11112017 16/11/2017 Adguirido 5
Bib00438 18/11/2017 23/11/3017 Adquirido 5
Bib00495 20/11/2017 24/11/2007 Adguirido 4
Bib00502 23/11/2017 28112017 Adguirido 5
Bib00505 23/11/2017 28/11/2017 Adquirido 6
Bib00508 23/11/2017 27/11/2017 Adquirido 4
Bik00503 27j11/2017 01/12/2017 Adguirido 4
Total de solicitudes 54 Total de dias de demora 264

Figura 49: Relacion de solicitudes DSI
Fuente: Software SieWeb Biblioteca
Elaboracion: Propia

147




HIPOTESIS 3: Mediante la implementacion de una mejora continua en el
proceso de préstamo bibliotecario, se mejorara la satisfaccion
del usuario interno de la unidad de informacion de un colegio

con bachillerato.

Pre test

Para analizar la tercera hipotesis, ver Tabla 24, se realiz6 una encuesta de satisfaccion
que midid el Pre test y Post test. Esta se realizd del lunes 16 de octubre del 2017 al

20 de octubre de 2017; a continuacién, se muestran los datos de encuesta aplicada.

Tabla 24:
Hipdtesis especifica 3

Variable

Dependiente: il

Hipotesis Especifica

Mediante la implementacion de una
mejora continua en el proceso de
préstamo bibliotecario, se mejorara la
satisfaccion del usuario interno de la
unidad de informacion de un colegio con
bachillerato internacional.

Satisfaccion
del usuario
interno

Encuesta de
satisfaccion

Fuente y elaboracion: Propia

La encuesta estuvo dividida en 4 categorias como son:
v" Influencia del servicio - el personal que brinda servicio en la biblioteca:
v la biblioteca como lugar
v’ gestion de la informacion

v’ gestion de los medios de difusion

Y la forma de responder fue a través de una escala del 1 al 5, en donde:
v’ Totalmente en desacuerdo
v’ Parcialmente en desacuerdo
v' Situacién promedio
v’ Parcialmente de acuerdo

v" Totalmente de acuerdo
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MEJORA

En la presente seccion se desarrollard la aplicacion que se realizd de la variable

independiente. Véase Figura 50.

SATISFACCION DEL
USUARIO DE LA

MEJORA CONTINUA EN EL
PROCESO DE PREESTAMO

BIBLIOTECARTO

UNIDAD DE
INFORMACION

Figura 50: Diagrama de préstamo bibliotecario
Fuente y elaboracion: Propia

Previo a toda implementacion y en blsqueda de un mejoramiento continuo, resultd
necesario detectar las causas—problemas y la relacion con los posibles efectos que
contribuyen a su existencia. Siguiendo el esquema anterior, a continuacién, el

diagrama de Ishikawa para la variable 3. VVéase Figura 51.
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Diagrama Ishikawa - Variable 3

Measurements Material Personnel
Carencia de politica No capacitacién
de calidad .
Mal servicio
Demora en la Desmotivacion
atencién Insatisfaccion
delos
usuarios

respecto del
servicio de la
Ul

Cultura
organizacional

Insuficientes equipos

%%
. 2 & . -
Clima % %, Equipo tecnolégico
. oy %, :

organizacional 0. 7% desactualizado

(?I‘ Oo’/

/ No
Environment Methods Machines

Figura 51: Diagrama de Ishikawa
Elaboracion: Propia
Fuente: Minitab
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Para ello se disefio el flujo del proceso de préstamo bibliotecario: Ver Figura 52.

Proceso de préstamo bibliotecario

Solidtar libra
pers onalmente

Usuaria acepta recomendacidn

(=]
T

3 m

=3
S Errorenlia Emwviar reporte a la

Reservar ellibro por - S & encargada de la
Sieweb - bibliotecamn la
solidtud
Réserva extma
o z Ha N .
Revs arsolidgtudes i Disponible 3 H

o

a Ews car el libro en la Lol ar libro en - 5 o | Emregar libm al . K
= senu::!:-li:spur Bme de Datos ‘ezt mrt aria »| Asignarpréstamao S i P Cerrarlasolictud
=

=

il

=

=

Usuario no acepta

EJ fo disponible recomendaddn

i Recomendar otro

g libro al usuario

[}

Figura 52: Flujo del proceso de préstamo bibliotecario
Elaboracion: Propia
Fuente: Bizagi
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Como siguiente punto, se puede observar los pasos de la implementacion de la mejora

continua respecto a la variable independiente “proceso de préstamo bibliotecario”

utilizando las fases de la metodologia PHVA. Ver Figura 53 y anexo 06.

Ganear \

* Redisefo del proceso del préstamo bibliotecario.

« Identificacion y andlisis de los perfiles de los
usuarios/clientes.

« Determinar las necesidades y expectativas del
usuario/cliente.

« Desarrollo de las caracteristicas y alcances del

proceso.

(I’rasladar el plan al nivel operativo )

Gctuar \

+ Toma de decisiones sobre los cambios a
realiarse a nivel estratégico.

* Retroalimentacion con los participantes en el
proceso respecto a los cambios realizados.

« Establecimiento de estrategias de resolucion
de problemas.

« Capacitar al personal sobre los cambios.

* Repetir el ciclo. J

(" )

Hacer

« Elaboracidn de los lineamientos a seguir
como son: politica de calidad, objetivos de
calidad, normativa de compra, ROF y MOF.

« Identificacion de potencias riesgos.

g _/

-

Verificar

13)

« Evaluacion de tiempo de entrega de pedidos.
« Satisfaccion del usuario/cliente (Ver anéxo

« Evaluacion del desempefio del personal

involucrado en el proceso.

~

Figura 53: Metodologia PHVA
Fuente y elaboracion: Propia

En la Tabla 25 se puede observar la ficha de proceso de préstamo bibliotecario.
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Tabla 25:

Ficha del proceso de préstamo bibliotecario

Unidad de Informacion —

Revision del sistema de préstamo
SieWeb
Revision de la demanda de pedido o

IE Ficha de Proceso UI-01-2016-1
Proceso: Propietario:
Préstamo bibliotecario Responsable del proceso
Objetivo:
Brindar un servicio de calidad respondiendo eficientemente a los
pedidos de los usuarios.
PLANEAR
Alcance:
Empieza: Solicitud del usuario
Incluye: Pedido del libro
Termina: Entrega del pedido solicitado
Proveedor: Client'e:_
h ) Usuario interno del centro
Cliente .
educativo.
. Salidas:
E:dtirdaodgss-olicitudes Pedidos atendidos
Pedidos no atendidos
HACER
Registros: Vea Diagrama del Proceso:
Solicitudes presenciales Pedido d%l cliente )
Solicitudes via SieWeb
Variables A Controlar: Inspecciones/Controles:
Tiempo de atencidn del pedido Plazos de entrega
Satisfaccion del cliente Supervision
VERIFICAR
Indicadores:
% de pedidos atendidos
% de pedidos no atendidos
Plazos de entrega
Producto No Conforme:
No hay resultado del pedido
ACTUAR Accion Preventiva

Accion Correctiva:
Analizar la capacidad del
tiempo de entrega de

solicitud pedidos
Elaborad_o ok Comlsu_)n Revisado por: Comision de la | Fecha:
de la Institucién educativa L . . Aprobado por :
en estudio Institucién educativa en estudio 2017

Fuente y elaboracion: Propia
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Post test

La tercera de ellas es “Mediante la implementacion de una mejora continua en el
proceso de préstamo bibliotecario, se mejorara la satisfaccion del usuario interno de

la unidad de informacién de un colegio con bachillerato internacional”.

Como se menciond en lineas anteriores, se realizé una sola encuesta midiendo el Pre
test y el Post test el lunes 16 de octubre de 2017 al 20 de octubre de 2017.

A continuacion, en el punto 4.2., se presentaran las actividades que se realizaron

previo, durante y después de la ejecucion del instrumento utilizado para la hipotesis
3. Ver la Tabla 26.
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Tabla 26:
Diagrama de Gantt

set-17 oct-17 nov-17
N° Actividad Recurso 3 4 1 2 3 4 1
semana|semana semanal semana | semana | semana | semana

1 | Desarollo del capitulo 111 del borrador de tesis Proyecto de tesis aprobado
2 | Seleccién del instrumento de investigacion: cuestionario Cuestionario

Elaboracion de las preguntas del cuestionario segin cada .
3 - . J e Observaciones del asesor

variable de investigacion
4 Revision de otras fuentes sobre cuestionarios aplicados en | Referencias bibliograficas, bases de

el mismo ambito datos académicos
5 | Reajuste al cuestionario final Observaciones del asesor
6 | Presentacion del cuestionario final al jefe directo Borrador del cuestionario

e . - Observaciones del jefe directo,

7 | Modificacion del cuestionario final cuestionario revisado
8 | Presentacion del cuestinario final al experto (coordinadora) | Cuestionario revisado
9 | Validacion de expertos del cuestionario Observaciones del experto

Aprobacion de la ejecucion del cuestionario en las . . .
10|P : J . Cuestionario validado

instalaciones del centro educativo
11 | Aplicacidn del cuestionario en fecha indicada Cuestionario validado
12 | Recopilacion de los cuestionarios llenados Informacién recolectada
13 | Contabilizacion de los datos Informacidn recolectada

., . Data final de los resutados del
14 | Presentacion de los datos a la jefatura . .
cuestionario

15 | Uso de los datos en la finalizacion del capitulo 111 Resultados del cuestionario

Fuente y elaboracién: Propia

155




4.2. Andlisis de resultados

Como se menciond lineas arribas se ha enfocado la hipétesis 1 desde el estudio de
dos indicadores:

v" Tiempo de llegada de los libros solicitados
v' Costo de los libros adquiridos

Con esta informacién se procedié a analizar cada punto con respecto al analisis

estadistico.

v' HIPOTESIS 01 - PRE TEST

A continuacion, los estadisticos descriptivos hallados con el programa
estadistico Minitab. (Ver Figura 54)

Indicador: tiempo de llegada

Summary Report for Dias de demora - PRE

Anderson-Darling Normality Test
A-Squared 0.48
P-Value 0.197
Mean 134.06
StDev 37.64
Variance 1416.93
Skewness -0.297278
Kurtosis -0.718128
N 17
Minimum 59.00
1st Quartile 107.00
Median 123.00
3rd Quartile 165.00
Maximum 184.00
95% Confidence Interval for Mean
14.70 153.41
95% Confidence Interval for Median
122.00 153.00
—g 95% Confidence Interval for StDev
28.03 57.29
95% Confidence Intervals
Mean | } - |
Median -| } . {
110 120 130 140 150

Figura 54: Frecuencia de tiempos en la demora de la compra de libros IB — Pre test
Fuente: Propia
Elaboracion: Minitab
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Analizando los estadisticos descriptivos podemos agregar que antes de la

implementacion se tuvo la siguiente informacion.

En la Tabla 27 se muestra el tiempo promedio en la demora para la entrega de
libros.

Tabla 27:
Estadisticos descriptivos

SE

. . .
Variable N N Mean Mean StDev Q1 Median Q3 Mode
g'ane 17 0 13406 9.13 37.64 107.00 123.00 165.00 122,153
emora

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab

= El valor de la media de la muestra Pre test entrega como resultado 134 dias;
es decir, es el promedio de dias que demora la entrega de libros de bachillerato
internacional a los usuarios solicitantes.

= Elvalor de la desviacion estandar de la muestra Pre test arroja como resultado
37.64 dias; es decir, indica cuanto pueden alejarse los valores dentro del
estandar respecto al promedio.

= El valor del Q1 de la muestra Pre test entrega como resultado 107 dias; es
decir, el 25% de los datos es igual o menor a este valor.

= Elvalor de la mediana de la muestra Pre test entrega como resultado 123 dias;
es decir, el 50% de los datos es menor o igual a este valor.

= El valor del Q3 de la muestra Pre test entrega como resultado 165 dias; es
decir, el 75% de los datos es menor o igual a este valor.

= El valor de la moda de la muestra Pre test entrega como resultados 122 dias y
153 dias; es decir, son los valores que mas se repiten dentro de la muestra.

= El valor de Kurtosis de la muestra Pre test entrega como resultado -0.72, que
indica que la distribucion es platicurtica; es decir, tiene una menor
concentracion de datos en torno a la media, tiene colas mas livianas y un pico

mas plano que la distribucién normal. VVéase Tabla 28.
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= El valor de asimetria de la muestra Pre test arroja como resultado -0.30; es
decir, la curva es asimétricamente negativa por lo que los valores se tienden

a reunir méas en la parte derecha de la media. VVéase Tabla 28.

Tabla 28:
Estadisticos descriptivos

Variable Skewness Kurtosis

Dias de demora -0.30 -0.72

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab

Prueba de normalidad

Uno de los requisitos fundamentales al aplicar herramientas estadisticas en
donde se involucran variables continuas o cuantitativas, es determinar si los

datos obtenidos en el proceso tienen una distribucion normal o no.

Para ello, existen diferentes pruebas como las de Kolmogorov Smirnov, Shapiro
Wilk, Anderson Darling; a continuacion, mayores caracteristicas de estas

pruebas aplicadas con programas estadisticos:

SPSS

v' Para datos > “30” o 50, la prueba de normalidad utilizada es la de
Kolmogorov-Smirnov

v/ Para datos < “30” o0 50, la prueba de normalidad utilizada es la de Shapiro-
Wilk

Minitab 17
v' Método de Anderson Darling o Ryan Joiner
v" Anderson Darling <> Kolmogorov-Smirnov

v Ryan Joiner <> Shapiro-Wilk
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Para la presente tesis se realizaron las siguientes pruebas de normalidad de los

datos de Pre test. Se tomo en consideracion las siguientes condiciones:
v"Nivel de confianza= 95% --- > a. = 5% = 0.05

v Ho= los datos siguen una distribucion normal.

v" Hi= los datos no siguen una distribuciéon normal.

Asi mismo, se utilizd la herramienta SPSS y se aplicaron las pruebas de

normalidad de Kolmogorov Srminov (K-S) y Shapiro Wilk.

Para la hipdtesis especifica 1, se analizé la variable del tiempo de demora con

respecto a las solicitudes de los libros requeridos; debido a que el tiempo de

demora es el factor mas importante dentro de esta problematica. VVéase Tabla 29

y Tabla 30.
Tabla 29:
Prueba de normalidad para la hip6tesis 1 — parte 1
T o Zona de
Hipdtesis Caso Prueba estadistica aceptacion
H Los datos son | Se utilizé Shapiro Wilk, debido a que la valor > 0.05
0 normales muestra es menor a 50 datos. p .
n< 50
H, Los datos N0 | | o gatos de la muestra de la Hipétesis 1
son normales son 17 datos.
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS
Tabla 30:
Prueba de normalidad — Hipétesis 1 — parte 2
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico | gl Sig. Estadistico | gl Sig.
Tiempo de demora pre ,154 17 ,200" ,928 17 ,204

*. Este es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS
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Asi mismo, para un mejor entendimiento observese la Figura 55, donde se puede

observar el grafico Q-Q obtenido por el programa SPSS.

Grafico Q-Q normal de Tiempo_de_demora_pre

0

Normal esperado

7=

-39

I T I
0 50 100 150 200

Valor observado

Figura 55: Grafico Q-Q
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

Donde: gl: grado de libertad
Sig: significancia
a=5%=0.05
p valor = 0.204

Consecuencia:

p > 0.05; es decir, se acepta Ho; los datos obtenidos siguen una distribucion

normal, por lo tanto, son paramétricos.
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v' HIPOTESIS 01 — POST TEST
Indicador: tiempo de llegada
Para la hipétesis 01, se puede observar en el siguiente histograma que luego de

la implementacion de la mejora, los tiempos de demora han disminuido (Ver
Figura 56):

Summary Report for Dias de demora - POST

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 3.25
P-Value <0.005
Mean 69.412
StDev 1970
Variance 3.882
Skewness 0.67669
Kurtosis -176623
N 7

Minimum 68.000
Ist Quartile 68.000

Median 68.000
_— 3rd Quartile  72.000
/

\ Maximum 72.000
— 95% Confidence Interval for Mean
3 o 7 B = 68.399 70.425
95% Confidence Interval for Median
68.000 72.000
95% Confidence Interval for StDev
1467 2.999
95% Confidence Intervals
Mean f o |
Median | & }
68 69 70 71 72

Figura 56: Frecuencia de tiempos en la demora de la compra de libros IB — Post test
Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab

En la Tabla 31 se muestra el tiempo promedio en la demora para la entrega del
servicio DSI.

Tabla 31:
Estadisticos descriptivos

Variable N N* Mean StDev Minimum Q1 Median Q3 Maximum Mode

Dias de

Demora 17 0 69.412 1.970 68.00 68.00 68.00 72.00 72.00 68.00

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab
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= El valor de la media de la muestra Post test entrega como resultado 69.412
dias; es decir, 68 es el promedio de dias que demora la entrega de libros de
bachillerato internacional a los usuarios solicitantes.

= EIl valor de la desviacion estdndar de la muestra Post test arroja como
resultado 1.970 dias; es decir, indica cuanto pueden alejarse los valores dentro
del estandar respecto al promedio.

= El valor del Q1 de la muestra Post test entrega como resultado 68 dias; es
decir, el 25% de los datos es igual o menor a este valor.

= Elvalor de la mediana de la muestra Post test entrega como resultado 68 dias;
es decir, el 50% de los datos es menor o igual a este valor.

= El valor del Q3 de la muestra Post test entrega como resultado 72 dias; es
decir, el 75% de los datos es menor o igual a este valor.

= El valor de la moda de la muestra Post test entrega como resultados 68; es
decir, son los valores que mas se repiten dentro de la muestra.

= El valor de asimetria de la muestra Post test arroja como resultado 0.68; es
decir, la curva es asimétricamente positiva porque los valores de la "cola™ de
la distribucion apuntan hacia la derecha.

= Elvalor de Kurtosis de la muestra Post test entrega como resultado -1.77, que
indica que la distribucion es platicurtica; es decir, tiene una menor
concentracion de datos en torno a la media, tiene colas mas livianas y un pico

mas plano que la distribucion normal. Véase Tabla 32.

Tabla 32:
Estadisticos descriptivos
Variable Skewness Kurtosis
Dias de demora 0.68 -1.77

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab

Prueba de normalidad
En el Pos — test, para la hipotesis especifica 1:

“Mediante la implementacién de la metodologia PHVA se optimizaréa el proceso

de adquisicion de libros de bachillerato internacional de un colegio IB”.
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Se analiz6 la variable del tiempo de demora con respecto a las solicitudes de los

libros requeridos; debido a que es el factor mas importante dentro de esta

problematica. Véase Tabla 33 y Tabla 34.

Tabla 33:
Prueba de normalidad para la hip6tesis 1 post — parte 1
T - Zona de
Hipdtesis Caso Prueba Estadistica aceptacion
Los datos son
H e . . . -valor > 0.05
0 normales Se utilizé Shapiro Wilk, debido a P
que la muestra es menor a 50 datos.
n< 50
Los datos de la muestra de la
H Los datos no Hipotesis 1 son 17 datos.
! son normales
Fuente y elaboracion: Propia
Elaboracién: SPSS
Tabla 34:
Prueba de normalidad para la hip6tesis 1 post — parte 2
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico| gl Sig. |Estadistico| gl Sig.
Tiempo de demora post ,410 17 ,000 ,611 17 ,000
a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

Asi mismo, para un mejor entendimiento obsérvese la Figura 57 donde se puede

observar el grafico Q-Q obtenido por el programa SPSS.
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Grafico Q-Q normal de Tiempo_de_demora_post

Normal esperado

T
k] 120 125 130 135

Valor observado

Figura 57: Grafico Q-Q
Fuente: Propia
Elaboracién: SPSS

Donde: gl: grado de libertad
Sig: significancia

a = 5%-= 0.05
p valor = 0.000

Consecuencia:

p < 0.05; es decir, se rechaza Ho; los datos obtenidos no siguen una distribucion

normal, por lo tanto, no son paramétricos.

CONTRASTE DE HIPOTESIS

Hipotesis 01

De acuerdo a las pruebas de normalidad realizadas, y segun el tipo de muestra

del estudio, se concluye que la distribucién es no normal y realizar el contraste
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de la hipotesis 1, se debe aplicar la prueba U de Mann-Whitney para dos
muestras independientes a las medianas de los grupos; con el objetivo de conocer
si son iguales o diferentes, mayores o menores. Se debe plantear las hipdtesis de

la siguiente manera:

Ho: M Grupo1 = M Grupo 2 - Las medianas poblacionales son iguales.

H1i: M Grupo1 # M Grupo 2 - Las medianas son distintas.

H1: M Grupo1 > M Grupo 2

H1: M Grupo1 < M Grupo 2

Si a >= Sig., se rechaza Hoy se acepta Hs.

De acuerdo a lo expuesto, se procede a realizar el contraste de la hipdtesis 1,
titulada “Mediante la implementacion de la metodologia PHVA se optimizara el
proceso de adquisicion de libros IB de un colegio con bachillerato
internacional”.

Se demostrd estadisticamente que las medianas de los tiempos de atencidn antes

y después de la implementacion (Pre test y Post test) son distintas, segun se

explica en la Tabla 35.

Tabla 35:
Hipotesis especifica 3
Momento Tiempo promedio Mediana
Pre test (antes de la implementacion) 134 123
Post test (luego de la implementacion) 68 133

Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

Se utiliz6 el software SPSS para la comparacion de medianas usando la prueba

U de Mann-Whitney para muestras independientes, véase Tabla 36:
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Tabla 36:
Hipdtesis especifica 3

Estadisticos de contraste?

variable_1
U de Mann-Whitney 17,000
W de Wilcoxon 170,000
z -4,484
Sig. asintot. (bilateral) ,000
Sig. exacta [2*(Sig. unilateral)] ,000°

a. Variable de agrupacion: momento
b. No corregidos para los empates.
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

En la Tabla 36 se muestra el estadistico de contraste de U Mann-Whitney y el
nivel critico (0,000) que se utilizé para tomar la decision de acuerdo a la hipétesis

planteada.

El nivel de significancia o = 0.05 es menor (<) que el nivel critico Sig. = 0,000,
y por tanto se procede a aceptar la hipotesis nula Ho: es decir se puede definir
que ambas medianas poblacionales del Pre test y Post test son iguales.

En conclusién, luego de las pruebas de contraste de hipdtesis aplicadas a las

medianas de los grupos en estudio, se puede afirmar estadisticamente que hubo

una reduccion en los tiempos de demora en la entrega de solicitudes de libros.

HIPOTESIS 01 — PRE TEST

Indicador: Costo de los pedidos

Para la hipotesis 01, se puede observar en el siguiente histograma antes de la

mejora (Ver Figura 58):
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Histogram (with Normal Curve) of Costos_PRE

Mean 972.6
StDev 394.0
N 17

S

Frequency
e

250 500 750 1000 1250 1500 1750 2000
Costos_PRE

Figura 58: Histograma de costos Pre test
Fuente: Propia
Elaboracion: Minitab

En la Tabla 37 se muestra los estadisticos descriptivos respecto al costo de libros

solicitados de IB

Tabla 37:
Estadisticos descriptivos:
. Media
Variable N N* Mean StDev Q1 n Q3 Mode
Costos 17 0 9726 3940 7024 8855 1175.7 0

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab

= El valor de la media de la muestra Post test entrega como resultado 972.6
dias; es decir, 972 es el promedio de dias que demora la entrega de libros de
bachillerato internacional a los usuarios solicitantes.

= El valor de la desviacién estandar de la muestra Post test arroja como
resultado 394 dias; es decir, indica cuanto pueden alejarse los valores dentro
del estandar respecto al promedio.

= El valor del Q1 de la muestra Post test entrega como resultado 702 dias; es

decir, el 25% de los datos es igual o menor a este valor.
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= El valor de la mediana de la muestra Post test entrega como resultado 885
dias; es decir, el 50% de los datos es menor o igual a este valor.

= El valor del Q3 de la muestra Post test entrega como resultado 1175 dias; es
decir, el 75% de los datos es menor o igual a este valor.

= El valor de la moda de la muestra Post test entrega como resultados 0; es
decir, no hay valores que se repiten dentro de la muestra.

= El valor de asimetria de la muestra Post test arroja como resultado 1.00; es
decir, la curva es simétrica porque existen aproximadamente la misma
cantidad de valores a los dos lados de la media.

= El valor de Kurtosis de la muestra Post test entrega como resultado 2.33, que
indica que la distribucién es leptocurtica; es decir, tiene una mayor

concentracion de datos en torno a la media. VVéase Tabla 38.

Tabla 38:
Estadisticos descriptivos:
Variable Skewness Kurtosis
Dias de demora 1.00 2.33

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab

Prueba de normalidad

En el Pre test, para la hipotesis especifica 1, “Mediante la implementacion de la
metodologia PHVA se optimizara el proceso de adquisicion de libros de
bachillerato internacional de un colegio IB”; se analizé el costo total de los libros
solicitados. Véase Tabla 39 y Tabla 40.

Tabla 39:
Prueba de normalidad para la hip6tesis 1 pre — parte 1
Hipdtesis Caso Prueba Estadistica Zona de aceptacion
Los datos
Ho son Se utilizé Shapiro Wilk, debido a p-valor > 0.05
normales |que la muestra es menor a 50 datos.
n< 50
Los datos no
Hi son Los datos de la muestra de la
normales Hipdtesis 1 son 17 datos.

Fuente y elaboracién: Propia
Elaboracion: SPSS
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Tabla 40:
Prueba de normalidad para la hip6tesis 1 post — parte 2

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico| gl Sig. |Estadistico gl Sig.
T'empopg‘;tdemma 200 | 17 | 200 | 927 17 | 195

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente y elaboracion: Propia
Elaboracion: SPSS

Asi mismo, para un mejor entendimiento observese la Figura 59, donde se puede

observar el grafico Q-Q obtenido por el programa SPSS.

Grafico Q-Q normal de Costos_PRE

Normal esperado
o
1

.2

T T T T
] S00 1.000 1.500 2.000

Valor observado

T
2.500

Figura 59: Grafico Q-Q
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

Donde: gl: grado de libertad
Sig: significancia
a = 5%=0.05
p valor = 0.195

Consecuencia:
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p > 0.05; es decir, se acepta Ho; se confirma que los datos obtenidos siguen una

distribucion normal, por lo tanto, son paramétricos.

HIPOTESIS 01 - POST TEST

Indicador: Costo de los pedidos

Para la hipétesis 01, se puede observar en el siguiente histograma que luego de

la implementacion de la mejora, los costos de los libros adquiridos han

disminuido (Ver Figura 60):

Histogram (with Normal Curve) of Costos_POST

Frequency
il

N

200 600

800
Costos_POST

Figura 60: Histograma de costo — Post test

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab

Mean 738.6
StDev 251.5
N 17

En la Tabla 41 se muestra los estadisticos descriptivos respecto al costo de libros

solicitados de IB

Tabla 41:

Estadisticos descriptivos

Variable N N* Mean StDev Q1 Median Q3 Mode
Costos 17 0 738.6 251.5 558.2  650.0 938.1 *

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab
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= El valor de la media de la muestra Post test entrega como resultado 738.6
dias; es decir, 739 es el promedio de dias que demora la entrega de libros de
bachillerato internacional a los usuarios solicitantes.

= EIl valor de la desviacion estdndar de la muestra Post test arroja como
resultado 251.5 dias; es decir, indica cuanto pueden alejarse los valores dentro
del estandar respecto al promedio.

= Elvalor del Q1 de la muestra Post test entrega como resultado 558.2 dias; es
decir, el 25% de los datos es igual o menor a este valor.

= El valor de la mediana de la muestra Post test entrega como resultado 650.0
dias; es decir, el 50% de los datos es menor o igual a este valor.

= El valor del Q3 de la muestra Post test entrega como resultado 938.1 dias; es
decir, el 75% de los datos es menor o igual a este valor.

= El valor de la moda de la muestra Pos — test entrega como resultados nulos;
es decir, no hay valores que se repiten dentro de la muestra.

= El valor de asimetria de la muestra Pos — test arroja como resultado 0.59; es
decir, la curva es simétrica porque existen aproximadamente la misma
cantidad de valores a los dos lados de la media.

= Elvalor de Kurtosis de la muestra Post test entrega como resultado -0.66, que
indica que la distribucion es platicurtica; es decir, tiene una menor
concentracion de datos en torno a la media, tiene colas mas livianas y un pico

mas aplanado que la distribucion normal. VVéase Tabla 42.

Tabla 42;
Estadisticos descriptivos
Variable Skewness Kurtosis
Costos 0.59 -0.66

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab

Prueba de normalidad

En el Post test, para la hipotesis especifica 1, indicador costo de libro, “Mediante

la implementacion de la metodologia PHVA se optimizara el proceso de
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adquisicion de libros de bachillerato internacional de un colegio IB”; se analiz6

el costo total de los libros solicitados. Véase Tabla 43 y Tabla 44.

Tabla 43:
Prueba de normalidad para la hip6tesis 1 post — parte 1
Hipdtesis Caso Prueba Estadistica Zona de aceptacion
Los datos son
H . . . -valor > 0.05
° normales Se utiliz6 Shapiro Wilk, P
debido a que la muestra es
menor a 50 datos.
n< 50
Los datos de la muestra de la
H Los datos no Hipotesis 1 son 17 datos.
! son normales
Fuente y elaboracion: Propia
Elaboracion: SPSS
Tabla 44:
Prueba de normalidad para la hip6tesis 1 post — parte 2
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico o]

Sig.

Estadistico gl

Sig.

Costo post

,192

17

,094

,936

17

,278

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Propia
Elaboracién: SPSS

Asi mismo, para un mejor entendimiento obsérvese la Figura 61, donde se puede

observar el grafico Q-Q obtenido por el programa SPSS.
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Grafico Q-Q normal de Costos_POST

Normal esperado

2=

I T T T
230 500 730 1.000

Valor cbservado

I
1.250

Figura 61: Grafico Q-Q
Fuente: Propia
Elaboracién: SPSS

Donde: gl.: grado de libertad
Sig: significancia
a = 5%-= 0.05
p valor =0.278

Consecuencia:

p > 0.05; es decir, se acepta Ho; se confirma que los datos obtenidos siguen una

distribucién normal, por lo tanto, son paramétricos.
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CONTRASTE DE HIPOTESIS

Hipdtesis 01

De acuerdo a las pruebas de normalidad realizadas, y segun el tipo de muestra
del estudio, se concluye que para realizar los contrastes de la hip6tesis 1, con
respecto a los costos de las solicitudes de libros, se debe aplicar la prueba T para
muestras independientes (paramétricas) a las medias de los grupos con el
objetivo de conocer si son iguales o diferentes. Se debe plantear las hip6tesis de

la siguiente manera:

Ho: H1 =W 2
Hii g1 # M2

Utilizando un nivel de significancia de o y un nivel de confianza de 1- a, se

tomara la decision:

Si a > Sig., se rechaza Ho y se acepta H;.

Si a <= Sig., se acepta Hoy se rechaza H;.

Sin embargo, previo a este andlisis, se debe tener en cuenta si las varianzas
poblacionales son iguales o no. Para ello se utiliza la prueba de Levene, la cual
utiliza la prueba F (F. Snedecor) para contrastar la hipotesis nula en la que se
afirmara si las varianzas de ambos grupos son iguales. Se planteara de la
siguiente manera:

Ho: 61 =02

Hi:ic1# 02

Utilizando un nivel de significancia de o y un nivel de confianza de 1- a, se

tomara la decision si:

Sia > Sig., se rechaza Ho y se acepta Ha.

Sia <= Sig., se acepta Ho y se rechaza H;.
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De acuerdo a lo expuesto, se procedera a realizar el contraste de la hipdtesis 1,

“Mediante la implementacion de la metodologia PHVA se optimizara el proceso

de adquisicion de libros IB de un colegio con bachillerato internacional”, donde

se demostrd estadisticamente que las medias de los costos de las solicitudes de

libros del antes y después de la implementacién (Pre test y Post test) son

distintas. Ver Tabla 45.

Tabla 45:
Hipdtesis especifica 3
Momento Costo total de los libros solicitados ~ Mediana
Pre test (antes de la implementacion) S/ 16,534.88 972.63
Post test (luego de la implementacion) S/ 12,556.18 738.55

Fuente: Propia
Elaboracién: SPSS

Se utilizo el software SPSS para la comparacion de medias usando la prueba T

para muestras independientes, ver Tabla 46:

Tabla 46:

Muestras independientes

Costos ‘

‘ Se han asumido varianzas iguales 1,079

No se han asumido varianzas iguales ‘

Prueba de muestras independientes
Prueba de Levene para la igualdad de varianzas
F ‘ Sig.
,307

Prueba de muestras independientes

Prueba T para la igualdad de medias

) ) 95% Intervalo de confianza
| Sig. Diferencia de Error tip. de para la diferencia
g (bilateral) medias | la diferencia

Inferior Superior

Se han
asumido
varianzas

iguales

2,065

32 ,047 $234.040765$113.361788 $3.130359 |$464.951170

Costos

No se han
asumido

varianzas
iguales

2,065 27,180 ,049 $234.040765$113.361788| $1.513826 |$466.567704

Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

A continuacién se comparan:
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- Comparar varianzas
Ho: 61 =02
Hi:c1# 02

0=0.05

El estadistico de contraste F (1,079) resulté ser significativo y ademas se
evidencia que 0=0.05 es menos (<) que el sig.= 0,307, por lo que se acepta HO,

es decir, se asume que las varianzas son iguales.

- Comparar medias

Ho: plu=H2
Hiipi#H2
0=0.05

Se toma el primer valor de t (2,065) con valor critico igual a 0.047 el cual resulto
ser significativo, y por lo tanto se acepta H1 dado que a = 0.05 es mayor (>) que
el sig. = 0.047. Este resultado demuestra estadisticamente que las medias si son

distintas.

En conclusién, luego de las pruebas de contraste de hipotesis aplicadas a las
medias de los grupos en estudio, se puede afirmar estadisticamente que, si hubo
una reduccidn significativa en los costos de las solicitudes de los libros, segun

se presento en la Tabla 45.

Por lo tanto, si se debe implementar la metodologia PHVA para optimizar el

proceso de adquisicion de libros IB en un colegio con bachillerato internacional

Para la empresa (colegio) significd un ahorro del 24% respecto al afio 2016. En
relacion al afio 2017, el ahorro alcanza un valor similar, dado que, si bien no se
realizan los mismos pedidos, el monto que se invierte en la compra de libros

asciende aproximadamente alrededor de 15 mil soles.
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HIPOTESIS 02 - PRE TEST

A continuacion el histograma referente al tiempo de demora de las solicitudes
DSI. (Ver Figura 62)

Summary Report for Dias de demora DSI

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 153
P-Value <0.005
Mean 11593
StDev 2.399
Variance 5.755
Skewness -0.16961
Kurtosis -131369
N 54
Minimum 8.000
Ist Quartile 9.000
Median 12.000

3rd Quartile  14.000
Maximum 15.000

95% Confidence Interval for Mean
10.938 12.247
95% Confidence Interval for Median
11000 13.000

— . 95% Confidence Interval for StDev

2.017 2.962

95% Confidence Intervals

Mean - f . |

110 15 120 25 1.0

Figura 62: Frecuencia de los dias en la demora del servicio DSI
Fuente y elaboracién: Software SieWeb Biblioteca

En la Tabla 47 se muestra el tiempo promedio en la demora para la entrega del

servicio DSI.

Tabla 47:
Estadisticos descriptivos

Variable N N* Mean StDev Minimum Q1 Median Q3 Maximum

Diasdedemora o) 11503 2399 8000 9000 12.000 14.000  15.000

DSI
Variable N for Mode Mode Skewness Kurtosis
Dias de demora DSI 13 9 -0.17 -1.31

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab
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El valor de la media de la muestra Pre test entrega como resultado 11.5 dias;
es decir, es el promedio de dias que demora la entrega de los papers del
servicio DSI, Diseminacion Selectiva de la Informacién a los usuarios
solicitantes.

El valor de la desviacion estandar de la muestra Pre test arroja como resultado
2.3 dias; es decir, indica cuanto pueden alejarse los valores dentro del estandar
respecto al promedio.

El valor del Q1 de la muestra Pre test entrega como resultado 9 dias; es decir,
el 25% de los datos es igual 0 menor a este valor.

El valor de la mediana de la muestra Pre test entrega como resultado 12 dias;
es decir, el 50% de los datos es menor o igual a este valor.

El valor del Q3 de la muestra Pre test entrega como resultado 14 dias; es decir,
el 75% de los datos es menor o igual a este valor.

El valor de la moda de la muestra Pre test entrega como resultado 13 dias; es
decir, es el valor que mas se repite dentro de la muestra.

El valor de Kurtosis de la muestra Pre test entrega como resultado -1.31, que
indica que la distribucion es platicurtica; es decir, tiene una menor
concentracion de datos en torno a la media, tiene colas mas livianas y un pico
mas plano que la distribucion normal.

El valor de asimetria de la muestra Pre test arroja como resultado -0.17; es
decir, la curva es asimétricamente negativa por lo que los valores se tienden

a reunir mas en la parte derecha de la media.

PRUEBA DE NORMALIDAD

Para aplicar la prueba de normalidad a la hipotesis 2, se siguié la misma

metodologia mencionada lineas arriba en la hipotesis 1.

En el Pre test, para la hipdtesis especifica 2, denominada ‘“Mediante la

implementacién de una estrategia de mejora continua en el servicio DSI

(Diseminacion Selectiva de la Informacion) se logrard reducir el tiempo de

atencion”, se analizé la variable del tiempo de demora con respecto a las
solicitudes del DSI. Véase Tabla 48 y Tabla 49.
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Tabla 48:

Prueba de normalidad para la hip6tesis 2 — parte 1

s L Zona de
Hipdtesis Caso Prueba Estadistica aceptacion
Se utilizé Kolmogorov Smirnov, debido
Ho Los datos son | 5 que la muestra es mayor a 50 datos. p-valor > 0.05
normales
n> 50
Los datos no L.
Ha son normales | LOs datos de la muestra de la hipotesis 2
son 54 datos.
Fuente y elaboracion: Propia
Elaboracion: SPSS
Tabla 49:
Prueba de normalidad — hipétesis 2 — parte 2
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico| gl Sig. EStag'St'C gl Sig.
T'emp"ggldemora 156 54 002 907 54 000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Propia

Elaboracién: SPSS

Asi mismo, para un mejor entendimiento obsérvese la Figura 63, donde se puede

observar el grafico Q-Q obtenido por el programa SPSS.

Grafico Q-Q normal de Tiempo_de_demora_DSI

o

Normal esperado

-2

0=

10

T T
12

Valor observado

16

Figura 63: Grafico Q-Q

Fuente: Propia

Elaboracién: SPSS
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Donde: gl.: grado de libertad
Sig: significancia
a =5%=0.05
p valor = 0.002

Consecuencia:

p < 0.05; es decir, se rechaza Ho; es decir los datos obtenidos no siguen una

distribucion normal, por lo tanto, no son paramétricos.

HIPOTESIS 02 - POST TEST

A continuacién el histograma respecto a los dias de demora DSI. Ver Figura 64.

Histogram of Dias de demora DSI

20 -

Frequency
B

5 6 8
Dias de demora DSI

Figura 64: Frecuencia de tiempos en la demora de la compra de libros 1B
Fuente: Propia
Elaboracion: Minitab

En la Tabla 50 se muestra el tiempo promedio en la demora para la entrega del

servicio DSI.
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Tabla 50:
Estadisticos descriptivos

Variable N N* Mean StDev Minimum Q1 Median Q3 Maximum

DiasdedemoraDSI 54 0 488 1.075 3.000 4.000 5.000 6.000 8.000

Variable N for Mode Mode Skewness Kurtosis

Dias de demora

DS 20 4 0.511 0.039

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab

= El valor de la media de la muestra Post test entrega como resultado 4.88, es
decir 5 dias; es decir, es el promedio de dias que demora la entrega de los
papers del servicio DSI, Diseminacion Selectiva de la Informacion a los
usuarios solicitantes.

= El valor de la desviacion estandar de la muestra Post test arroja como
resultado 1.075 dias; es decir, indica cuanto pueden alejarse los valores dentro
del estandar respecto al promedio.

= Elvalor del Q1 de la muestra Post test entrega como resultado 4 dias; es decir,
el 25% de los datos es igual 0 menor a este valor.

= El valor de la mediana de la muestra Post test entrega como resultado 5 dias;
es decir, el 50% de los datos es menor o igual a este valor.

= Elvalor del Q3 de la muestra Post test entrega como resultado 6 dias; es decir,
el 75% de los datos es menor o igual a este valor.

= El valor de la moda de la muestra Post test entrega como resultado 4 dias; es
decir, es el valor que mas se repite dentro de la muestra.

= El valor de Kurtosis de la muestra Post test entrega como resultado 0.03, que
indica que la distribucién es leptoculrtica; es decir, tiene una mayor
concentracion de datos en torno a la media y un pico mas elevado que la
distribucion normal.

= El valor de asimetria de la muestra Post test arroja como resultado 0.511; es
decir, la curva es asimétricamente positiva por lo que los valores se tienden a

reunir mas en la parte izquierda de la media.
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PRUEBA DE NORMALIDAD

Para aplicar la prueba de normalidad a la hipétesis 2 Post test, se siguié la misma

metodologia mencionad

a lineas arriba.

En el Post test, para la hipdtesis especifica 2, denominada “Mediante la

implementacion de una estrategia de mejora continua en el servicio DSI

(Diseminacion Selectiva de la Informacién) se lograra reducir el tiempo de

atencion”, se analizd la variable del tiempo de demora con respecto a las

solicitudes del DSI. VVéase Tabla 51 y Tabla 52.

Tabla 51:
Hipotesis 2 —Post test
Hipotesis Caso Prueba Estadistica LI Q?
aceptacion
Los datos son Se utilizéd Kolmogorov Smirnov, |
Ho normales debido a que la muestra es mayor a 50 | P-valor>0.05
datos.
n> 50
Hy Los datos no son | Los datos de la muestra de la hipotesis 2
normales son 54 datos.
Fuente y elaboracion: Propia
Elaboracién: SPSS
Tabla 52:
Prueba de normalidad — Hipdtesis 2 — Post test
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico | gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo de demora DSI 222 54 000 898 54 000
Post test

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS
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Asi mismo, para un mejor entendimiento observese la Figura 65, donde se puede

observar el grafico Q-Q obtenido por el programa SPSS.

Grafico Q-Q normal de Tiempo_de_demora_DSI_postest
-
7 o
o Q
©
o
[ 1]
o
]
[ 1]
"
E 07
e
o
2
2=
I T | I
2 4 B B
Valor observado

Figura 65: Grafico Q-Q
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

Donde: gl.: grado de libertad
Sig: significancia
a = 5%-= 0.05
p valor = 0.000

Consecuencia:

p < 0.05; es decir, se rechaza Ho; es decir los datos obtenidos no siguen una

distribucién normal, por lo tanto, no son paramétricos.
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CONTRASTE DE HIPOTESIS

De acuerdo a las pruebas de normalidad realizadas, y segun el tipo de muestra
del estudio, distribucién no normal, se concluye que para realizar el contraste de
la hipdtesis 2, se debe aplicar la prueba U de Mann-Whitney para dos muestras
independientes a las medianas de los grupos; con el objetivo de conocer si son
iguales o diferentes. Se debe plantear las hipétesis de la siguiente manera:

Ho: M Grupo1 = M Grupo 2 - Las medianas poblacionales son iguales.
H1: M Grupo1 # M Grupo 2 - Las medianas son distintas.

H1: M Grupo1 > M Grupo 2

H1: M Grupo1 < M Grupo 2

Si a >= Sig., se rechaza Ho y se acepta Hj.

De acuerdo a lo expuesto, se procede a realizar el contraste de la hipotesis 2:
“Mediante la implementacion de una estrategia de mejora continua en el servicio
DSI (Diseminacion Selectiva de la Informacion) se lograra reducir el tiempo de

atencion”.

Con lo cual se logré demostrar estadisticamente que las medias de los tiempos
de atencién antes y después de la implementacion (Pre test y Post test) son
distintas. VVéase Tabla 53.

Tabla 53:
Hipd6tesis especifica 3 — Tiempo DSI
Momento Tiempo p_r/omedlo de Medlgna
atencion DSI poblacional
Pre test (antes de la implementacion) 11.593 12
Post test (luego de la implementacion) 4.88 5

Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

Se utiliz6 el software SPSS para la comparacion de medias usando la prueba U

de Mann-Whitney para muestras independientes, véase Tabla 54:
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Tabla 54:
Hipdtesis especifica 3 con estadisticos

Estadisticos de contraste®
variable_2
U de Mann-Whitney 4,000
W de Wilcoxon 1489,000
z -8,994
Sig. asintot. (bilateral) ,000
a. Variable de agrupacién: momento

Fuente: Propia
Elaboracién: SPSS

En la Tabla 54 se muestra el estadistico de contraste de U Mann-Whitney y el
nivel critico (0,00) que se utilizo para tomar la decision de acuerdo a la hipétesis

planteada.

El nivel de significancia a = 0.05 es mayor (>) que el nivel critico Sig. = 0,00, y
por tanto se procedid a rechazar la hipotesis nula Ho; con lo cual se concluye que

ambas medianas poblacionales del Pre test y Post test son distintas.

Por lo tanto, si se debe implementar la estrategia de mejora continua en el

servicio DSI para lograr reducir el tiempo de atencion.

En conclusién, luego de las pruebas de contraste de hipdtesis aplicadas a las
medianas de los grupos en estudio, se puede afirmar estadisticamente que el
tiempo de atencion respecto a la entrega de papers ha disminuido luego de la

implementacion.
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HIPOTESIS 03 - PRE TEST

Los resultados obtenidos para la evaluacion antes de la implementacion véase en
la Tabla 55:

Tabla 55:
Hipotesis especifica 3 con puntaje agrupado Pre test
PUNTAJE (AGRUPADOQO)
L . - Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
Respuesta en blanco 8 4 A4 A4
Totalmente en desacuerdo 390 21,4 21,4 21,8
Parcialmente en desacuerdo 841 46,1 46,1 67,9
Validos Situacién promedio 352 19,3 19,3 87,2
Parcialmente de acuerdo 149 82 8,2 95,4
Totalmente de acuerdo 84 4,6 4,6 100,0
Total 1824 100,0 100,0

Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab

A continuacion el grafico de barras correspondiente. VVease Figura 66.

Respuestas_PRE

50

404

L1
= 30
-
=
1]
o
=
n‘: 46,11
20
] 21,38
10 - |19,3n
3,169
0,439 4,605
0= T T T T T
Fespuestaen Totalmente en  Parcialments en Situacion Parcialmente de  Totalmerte de
blanco desacuerdo desacuerdo promedio acuerdo acuerdo

Respuestas_PRE

Figura 66: Frecuencia de tiempos en la demora de la compra de libros IB
Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS
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Luego de procesar las respuestas de todas las preguntas, se logré conocer que
respecto a la satisfaccion del usuario interno, el 67.49% de los encuestados estan
en desacuerdo con el servicio que reciben, posteriormente el 19.30% se
encuentran en una situacion promedio, no aprueba ni desaprueba el servicio y

solo el 4.60% aprueba el servicio.

Esto demuestra que el servicio no estd cumpliendo las expectativas de los

usuarios de la unidad de informacién.

PRUEBA DE NORMALIDAD

La hipdtesis 3, presenta datos cualitativos, por lo tanto, no corresponde realizar
una prueba de normalidad, porque los datos no presentan una distribucion

normal o no normal.

HIPOTESIS 03 - POST TEST

Los resultados obtenidos para la evaluacidn después de la implementacion véase
en la Tabla 56:

Tabla 56:
Hipd6tesis especifica 3 con puntaje agrupado post test

PUNTAJE (AGRUPADO)

Porcentaje  Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido AcuriilaclE
Totalmente en desacuerdo 4 2 2 2
Parcialmente en desacuerdo 444 243 24,3 24.6
Situacion promedio 459 25,2 25,2 49,7
Validos

Parcialmente de acuerdo 431 23,6 23,6 73,4
Totalmente de acuerdo 486 26,6 26,6 100,0
Total 1824 100,0 100,0

Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS
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A continuacidn el gréafico de barras correspondiente. Véase Figura 67.

Respuestas_POST

304

209

2
B
[
@
I
B
L=
o 26 64
24 34 25'1 g 23 63
10
0,219
0= T T T T
Totalmente en Parcialmente en  Situacion promedio  Parcialmente de Totalments de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Respuestas_POST

Figura 67: Graficos de barra de hip6tesis 3
Fuente: Propia
Elaboracién: Minitab

Luego de procesar las respuestas de todas las preguntas, se logré conocer que
respecto a la satisfaccion del usuario interno, el 24.34% se encuentra
parcialmente en desacuerdo, el 25.16% se encuentran en una situacion promedio,
el 23.63% esta parcialmente de acuerdo y el 26.64 % aprueba totalmente el

servicio.

Esto demuestra que el servicio esta cumpliendo las expectativas de los usuarios

de la unidad de informacion.

PRUEBA DE NORMALIDAD

La hipdtesis 3, presenta datos cualitativos, por lo tanto, no corresponde realizar
una prueba de normalidad, porque los datos no presentan una distribucion

normal o no normal.
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CONTRASTE DE HIPOTESIS

Dado que nuestra hipotesis 3 es “Mediante la implementacion de una estrategia
de mejora continua en el proceso de préstamo bibliotecario, se mejorara la
satisfaccion del usuario interno de la unidad de informacién de un colegio con

bachillerato internacional.”.
Se realiz6 una encuesta basada en la escala de Likert y una prueba de hipotesis
que permiti6é conocer si las frecuencias observadas frente a las esperadas de cada

categoria tuvieron una igual proporcion de valores.

La prueba de X? (Chi-cuadrado) de Pearson responde a dicha necesidad, y es la

que se utilizo para este contraste.

En primer lugar, se establecen las hipdtesis a contrastar:

Ho: La implementacion de una mejora continua no tuvo influencia en la

satisfaccion del usuario interno.

H::  La implementacion de una mejora continua si tuvo influencia en la

satisfaccion del usuario interno.

Si, Sig. < a: se rechaza la hipotesis nula Ho

Los datos a procesar son la cantidad de veces que los usuarios han respondido

que estan de acuerdo o en desacuerdo segun se detallé en la encuesta.

A continuacion, se muestran dichas frecuencias del pre y Post test en la Tabla 57

y Tabla 58 respectivamente:
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Frecuencias de las respuestas antes de la implementacion.

Tabla 57:
Frecuencias de respuestas
PUNTAJE (AGRUPADO)
Valoracion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 390 21%
Parcialmente en desacuerdo 841 46%
Situacion promedio 352 19%
Validos
Parcialmente de acuerdo 149 8%
Totalmente de acuerdo 84 5%
Total 1816

(EXISTEN 8 RESPUESTAS EN BLANCO, ES DECIR, EN TOTAL SON 1824 RPTAS.)

Fuente: Propia
Elaboracion: SPSS

A continuacién, el presente grafico de barras (Ver Figura 68):

50%
°

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

OPCIONES DE RESPUESTA

Resultado de la encuesta Pre - test

H Totalmente en desacuerdo
M Parcialmente en desacuerdo
H Situacién promedio

B Parcialmente de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Figura 68: Graficos de barras
Fuente y elaboracién: Propia
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Frecuencias de las respuestas luego de la implementacion:

Tabla 58:
Puntaje acumulado
PUNTAJE (AGRUPADO)
Valoracion Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 0.22%
Parcialmente en desacuerdo 444 24.34%
Situacion promedio 459 25.16%
Validos
Parcialmente de acuerdo 431 23.63%
Totalmente de acuerdo 486 26.64%
Total 1824

Fuente y elaboracion: Propia

A continuacién, el siguiente gréafico de barras correspondiente (Ver Figura 69):

30.00%

O,
25.00% 24349, 2>-16%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
OPCIONES DE RESPUESTA

Resultado de la encuesta Pos - test

23.63%

H Totalmente en desacuerdo
B Parcialmente en desacuerdo
M Situacion promedio

M Parcialmente de acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 69: Graficos de barras
Fuente y elaboracién: Propia
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Presentando los resultados en la siguiente Figura 70, se tiene una mejor lectura

de como mejoro la satisfaccion luego de la implementacién, donde:

TOT_DES: totalmente en desacuerdo

= PAR_DES: parcialmente en desacuerdo
= S_PROM: Situacion promedio

= PAR_DAC: Parcialmente de acuerdo

= TOT_DAC: Totalmente de acuerdo

Resultados de la encuesta

900 841

800
700
600
486
S 500 444 459 -
a 390
400 352
300
200 149
84
100
5 4
MOMENTO XX XX XX X XX
\.@" z,@" \@" z,@"’ &.@f’ <&’ ‘,@? z,@" ‘@" e.@
o & & Q¢ ) & < o
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Figura 70: Resultados de encuesta Pre test, Post test
Elaboracién: Minitab
Fuente: Propia

Luego de procesar todas las frecuencias, se presenta un cuadro resumen de los

datos procesados en la Tabla 59.

Tabla 59:
Procesamiento de los casos

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N  Porcentaje N Porcentaje

Momento * Respuesta 3640  100,0% 0 0,0% 3640  100,0%

Fuente y elaboracién: SPSS
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Seguidamente, se presenta una lectura porcentual de los datos procesados en la

Tabla Tabla 60.
Tabla 60:
Contingencia Momento*Respuesta
Respuesta
P Total
TOT_DES PAR_DES S PROM PAR_DAC TOT_DAC
Recuento 390 841 352 149 84 1816
Pre test
/"Mde“t“’de 2150% 463% 194%  8.2%  4.6%  100,0%
omento
Momento
Recuento 4 444 459 431 486 1824
Post test
/"Mde”tmde 02% 243% 252%  23,6%  26,6%  100,0%
omento
Recuento 394 1285 811 580 570 3640
Total % dentro de
M 108% 353% 22,3% 159%  157%  100,0%
omento

Fuente y elaboracién: SPSS

En la siguiente Figura 71, se identifica el valor de Chi-cuadrado realizando la

interseccion entre los grados de libertad y el valor del alfa.

TII.  Puntos porcentuales de la distribucion '«
@
» 995 950 975 950 500 025 010 005
1 0.00 + 0.00 + 0.00 + 0.00 + 0.45 5.02 6.62 7.88
2 0.01 0.02 005 0.10 1.39 7.38 9.21 10.60
3 0.07 0.11 022 035 237 9.35 11.34 12.84
) _oxn 0.30 048 0.71 3.36 114 1328 1486
5 041 0.55 0.83 1.15 435 12.38 15.09 16.75
6 0.68 0.87 1.24 1.64 535 1445 16.81 18.55
7 0.99 1.24 1.69 217 6.35 X 16.01 18.48 20.28
8 1.34 1.65 218 273 734 15.51 17.53 20.09 21.96
9 1.73 209 2.70 333 8.34 16.92 19.02 21.67 2359
10 2.16 2.56 325 394 934 18.31 2048 23.21 25.19
11 2.60 3.05 3.82 4.57 10.34 19.68 21.92 24.72 26,76
12 3.07 3.57 4.40 5.23 11.34 21.03 23.34 26.22 28.30
13 .57 4.11 5.01 589 12.34 22.36 24.74 27.69 29.82
14 4.07 4.66 5.63 6.57 1334 23.68 26.12 29.14 3L32
15 4.60 523 6.27 7.26 1434 25.00 27.49 30.58 32.80
16 5.4 5.81 6.91 7.96 1534 26.30 28.85 32.00 3427
17 5.70 6.41 756 8.67 16.34 27.59 30.19 3341 35.72
18 6.26 7.01 823 9.39 17.34 2887 31.53 34.81 37.16
19 6.84 7.63 891 10.12 18.34 30.14 3285 36.19 38.58
20 743 8.26 9.59 10.85 19.34 3141 3417 371.57 40.00
25 1052 11.52 13.12 1461 2434 37.65 40.65 4431 46.93
30 1379 14.95 16.79 18.49 29.34 43.77 46.98 5089 53.67
40 20 22.16 2443 26,51 3934 55.76 59.34 63.69 66.77
50 2199 2971 3236 34.76 49.33 67.50 71.42 76.15 79.49
60 3553 3748 4048 43.19 59.33 79.08 83.30 88.38 91.95
70 4328 4544 48.76 5174 69.33 9053 95.02 10042 104.22
80 5117 53.54 57.15 60.39 79.33 101.88 10663 11233 11632
9 59.20 61.75 65.65 69.13 8933 11314 11814 12412 12830
100 67.33 70.06 7422 7793 99.33 12434 12956 135.81 140.17
v = grados de libertad
“Adaptada con permiso de Biometrika Tables for Statisticians, vol. 1, 3a. ed,, ES. Pearson y H.O. Hartley,
Cambridge University Press, Cambridge

Figura 71: Chi cuadrado

Fuente: Montgomery (2005)
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Finalmente, en la Tabla 61 se muestra el resultado que se quiere comprobar. En
primer lugar, se necesita conocer el valor critico de chi cuadrado para un alfa a
=0.05.

De acuerdo a la Figura 71, ubicamos la interseccion entre 4 grados de libertad y
un alfa de 0.05, obteniendo un valor critico de 9.49.

Con ese dato, podemos confirmar que el valor de cuadrado de Pearson de

935,546 cae en la zona de rechazo, pues es mayor a 9.49.

Ademas el valor Sig. 0.00 es menor a alfa a = 0.05, por lo que se rechaza la Ho,

y se acepta la H.

Por lo tanto, si se debe implementar una estrategia de mejora continua en el
proceso de préstamo bibliotecario, para mejorar la satisfaccion del usuario

interno de la unidad de informacion de un colegio con bachillerato internacional.

Es decir, la implementacion de una estrategia de mejora continua en el proceso
de préstamo bibliotecario si tuvo influencia (positiva) en la satisfaccion del

usuario.

Tabla 61:
Procesamiento de los casos

Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 935,5462 4 ,000
Razdn de verosimilitudes 1096,977 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 894,559 1 ,000
N de casos validos 3640

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es
196,57.

Fuente y elaboracion: Propia
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v Analisis de resultados por cada hipétesis pre test y post test

En la siguiente Figura 72, se muestra el resumen de los resultados de la investigacion.

VARIABLE
DEPENDIENTE

VARIABLE

INDEPENDIENTE INDICADOR

Tiempo de llegada de libros IB
adquiridos
Procesode
adquisicién de libros IB

Metodologia
PHVA

Costo de los libros adquiridos

Estrategia de
mejora continua
en el proceso del

servicio DSI

(> (fecha de atencion — fecha
de solicitud))/total de solicitudes
al mes

Tiempo de atencién
del servicio DSI

Estrategia de
mejora continua
en el proceso de
préstamo unidad

de informacion

Satisfacciondel

o Encuesta de satisfaccion
usuario interno

Figura 72: Andlisis final de resultados
Fuente y elaboracidn: propia

PRE

134 dias

S/16,534.88

11.593 dias

Percepcion del
servicio:
-Negativa
(67.49%)
-Positiva
(19.30%)

POS

68 dias

S/ 12,556.18

4 88 dias

Percepcion del
servicio:
-Negativa
(24.34%)
-Positiva
(50.27%)

RESULTADOS PORCENTAJE

Se logrd disminuiren 66
dias el tiempo promedio
de la llegada de los libros.

Se disminuye 49%
aprox

Se disminuye 24%
aprox

Se logrd disminuiren S/
3978.70 costo promedio
de los libros adquiridos.

Se logro disminuiren
6.713 dias el tiempo
promedio de atencion

Se disminuye
57.90% aprox

Se logrd incrementaren 30.97% la
satisfaccion del usuario
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1. Con la presente investigacion se demostré una mejora significativa debido a la
implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO
9001:2015, para ello resulta necesario mencionar que la implementacion se
realizé en todo el centro educativo en estudio que pertenece a la selecta lista de
colegios de mundo en el Perd; sin embargo, por cuestiones de limitacion e
informacion confidencial, el estudio solo se enfocé en la unidad de informacion.
Para ello se utilizé distintas herramientas de gestion para realizar el diagnostico
situacional de la organizacion en estudio y asi poder identificar las causas

principales de las problematicas que aquejan a la unidad de informacion.

2. Dentro del marco de la implementacion de las Normas 1SO, consecuentemente se
implantd la metodologia PHVA respecto al proceso de adquisicién de libros 1B
de un colegio con Bachillerato Internacional, que tuvo como principal finalidad
optimizar los flujos de dicho proceso; para ello se evalu6 desde dos indicadores:
v Recurso tiempo: Se logré reducir en 49% aproximadamente el tiempo de

llegada de los libros importados hacia nuestro pais; es decir, se evalué el tiempo
de demora que se tomaba desde la solicitud del libro hasta la llegada del mismo
a Lima y posteriormente la entrega al usuario solicitante. Mediante el

instrumento de la lista de cotejo, se logro obtener informacion para el Pre test
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(2015), donde se tuvo un promedio de demora de los libros de 134 dias a un
Post test (2016) de 68 dias debido a la estandarizacion del proceso mediante el
ciclo de Deming.

v Recurso financiero: Se logré reducir en 24% el costo total de los libros
adquiridos; es decir, se evalud el pago que se realizaba por la compras de los
libros de bachillerato internacional posterior a la solicitud de los docentes. Con
la implementacion del ciclo de Deming, no solo se estandarizo el proceso de
adquisicion, sino también se plasmo convenios con las editoriales estratégicas

que proporcionan este tipo de material.

Mediante el instrumento de la lista de cotejo, se selecciond 6rdenes de compra
con el fin de obtener informacion para el Pre test (2015), donde se tuvo un costo
total de S/.16534.88 a un costo en el Post test (2016) de S/. 12556.18;

tangibilizando un ahorro significativo dentro de la unidad de informacion.

3. El servicio de DSI (Diseminacion Selectiva de la Informacion) que brinda la
unidad de informacion del centro educativo en estudio es un servicio
personalizado en la bdsqueda de informacion para fines académicos y de
investigacion. Al presentarse el problema en la demora de materiales solicitados
(papers, ebooks, articulos) y generar quejas en los usuarios, y dentro del marco de
la implementacion de las Normas 1SO 9001, se observd mejoras en el servicio; lo
cual mediante el presente estudio se realizé un enfoque personalizado detallando
todo las mejoras que se dieron para reducir los tiempos muertos o cuellos de
botellas. Con la implementacion de una estrategia de mejora continua, se logro
reducir el tiempo de atencion del servicio de DSI de un Pre test (2015) donde se
tuvo un tiempo de demora de 11.593 dias; es decir 12 dias aproximadamente a un
Post test (2017), donde se tuvo un tiempo de 4.88 dias; es decir, 5 dias

aproximadamente, tangibilizando un reduccion de tiempos.

4. Dentro del marco de la implementacion de las Normas 1SO, se desarrollé una
estrategia de mejora continua en uno de los procesos mas relevantes dentro de la
unidad de informacion denominado “servicio de préstamo bibliotecario” con el
fin de mejor la satisfaccién del usuario. En este contexto, se aplico la metodologia

PHVA, utilizando los recursos implementados por la normativa internacional;
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obteniendo resultados que respaldan la mejora. Se aplicé una encuesta como el
instrumento en funcidn, se encuestd a 96 personas como muestra del estudio;
obteniendo 1824 respuestas, de las cuales se mejord en un 42.44% con respecto a
la percepcién negativa; es decir, los usuarios estaban total y parcialmente en
desacuerdo con el servicio en un 67% (Pre test, antes de la implementacién), ello
se redujo a un 24.56% (Post test, posterior a la implementacion). Asi mismo, con
respecto a la percepcion positiva se mejor6 en un 37.23%; es decir, los usuarios
encuestados estaban total y parcialmente de acuerdo con el servicio en un 13%
(Pre test, antes de la implementacion), ello se mejord a un 50.23% (Post test,

posterior a la implementacion).

Un sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015, dentro de
una organizacion pequefia o grande, brinda el respaldo y fortalecimiento necesario
respecto a la capacidad de entregar productos y servicios de calidad que respondan
a las necesidades de sus clientes bajo requisitos normados por entidades
internacionales; por ello, contar con la certificacion en la norma 1SO 9001,
garantiza al cliente la mejora de los productos y servicios ofrecidos como una
ventaja competitiva que permita la diferenciacion. Este concepto, fue tomado por

la institucion en estudio.

Es necesario mencionar que durante la implementacion se dio el cambio de la
norma 1SO 9001:2008 a la 9001:2015; sin embargo, la institucion fue capacitada
en la dltima version respecto a puntos como el enfoque basado en procesos, el uso
de un lenguaje sencillo y comprensible, la necesidad de realizar un analisis del
contexto situacional de la empresa (factores internos y externos), la importancia
de la participacién de la alta gerencia, generar aportes a la gestion del
conocimiento y el alcanzar una mayor productividad desde cada puesto de trabajo,

incluyendo a todos como parte de un todo.

Finalmente, se puede afirmar que la implementacion de la norma ISO 9001:2015
en toda la institucion; en caso particular en la unidad de informacion, fue una
decision estratégica que viene generando hasta la actualidad grandes beneficios

como también retos a cumplir para seguir manteniendo la acreditacién.
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6. Cada vez que se habla sobre la calidad, sistemas de gestion de calidad y mejora
continua, es necesario mencionar al padre, Edward Deming; de ahi que en el
presente estudio realizado se aplicé el ciclo PHVA en diferentes procesos; sin
embargo, un proceso que estaba considerado como critico fue el proceso de
adquisicion de libros para la organizacion.

Al implantarse el ciclo PHVA particularmente enfocado en este proceso se aplico

como una estrategia de mejora continua basada en sus cuatros pasos (Planificar,

Hacer, Verificar, Actuar), las cuales lograron impactar positivamente en la unidad

de informacion generando una mejora integral en el proceso, siendo los

beneficios:

v’ Permitié reducir los costos en la adquisicién de libros mediante las alianzas
estratégicas con editoriales prestigiosas.

v' Mejoré de forma continua la calidad del proceso, desde los inputs hasta los
outputs.

v’ Permitié reducir el tiempo en las llegadas de los libros y entrega de material a
los usuarios solicitantes (docentes).

v' Posiciond a la unidad de informacion como un area de participacion activa en
los procesos cruciales de la empresa.

v Mejoro la calidad del servicio que brindaba la unidad de informacidn.

v' Por tanto, se puede concluir que el ciclo PHVA logré identificar los riesgos en
la cual se encontraba la unidad de informacion y el centro educativo en estudio;
sin embargo, también permitié redefinir a estos riesgos en oportunidades para

la organizacion.

7. Concluir sobre qué es una estrategia de mejora continua, representa una utopia
semantica debido a que no se puede definir o consensuar un solo concepto;
empero, la Norma ISO 9001:2015 en la clausula 10.2 menciona que los beneficios
que genera aplicar una mejora continua en una organizacién aporta una mayor
idoneidad en los procesos, un sistema de gestion de calidad eficaz, flexible y agil
y el generar ventajas competitivas con respecto a los productos y servicios y la

implicancia de que toda la organizacién persiga los objetivos estratégicos.
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De ahi que la estrategia aplicada en el presente estudio permitio la elaboracion de
la politica de calidad, los objetivos de calidad y las acciones correctivas que
lograron optimizar el servicio de DSI respecto a la productividad en la atencion
de los papers, reduccion del tiempo de espera y aumento del nimero de
solicitudes de DSI; es decir, fue una mejora significativa como servicio para la

unidad de informacidn, para la organizacién conjunta y para los usuarios.

Como parte de la ejecucidn de los pasos que se siguieron en la implementacion de
las Normas 1SO en la unidad de informacion, se decidi6 aplicar una estrategia de
mejora continua, metodologia PHVA, con el fin de mejorar la satisfaccion del
usuario respecto al proceso de préstamo bibliotecario. Esta mejora se enfoco
basicamente en la elaboracion de documentacion necesaria para organizar las

solicitudes o pedidos que realizaban la comunidad educativa.

Luego de ello fue necesario estandarizar el proceso con una ficha propiamente, el
cual incluia la creacion de diagramas, identificacion de los inputs y outputs, el uso
de indicadores, una lista de acciones preventivas y correctivas, entre otras
acciones. Posterior a ello se realizd el estudio Pre test y Post test, a través de la
encuesta, la que ayudé al estudio empirico de la investigacion y observar que la
suma de mejoras en los diferentes, benefician a la satisfaccion total del usuario

con la unidad de informacion.

Hace muchos afios remotos las bibliotecas ancestrales eran tomadas como un
depdsito de libros, sin actividades dinamicas o denominadas conservatorios de
libros fisicos que debian ser cuidados para su maxima conservacion. Sin embargo,
en el actual siglo XXI, esa concepcion ha variado totalmente desde la
nomenclatura a ser Ilamadas centros de documentacion, centros de
investigaciones, centros de recursos para el aprendizaje; sin embargo, todas
abarcadas dentro del sector de unidades de informacion que se deben a la
institucion educativa o empresarial a la cual pertenecen. Ello no es ajeno en la
presente investigacién, donde el centro educativo en estudio, tiene una unidad de
informacion que brinda servicios personalizados y de categoria preuniversitaria y
de un nivel de investigacion exigente, ello debido a las exigencias del Bachillerato

Internacional de la cual posee la acreditacion. Por tanto el servicio que brinda no
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10.

11.

12.

se encuentra abarcado en solo un préstamo de libro; sino engloba varios procesos
donde la basqueda de informacion fisica y digital es fundamental; asi como los
talleres y charlas que se realizan fomentando el respeto por la propiedad
intelectual y el fomento de la probidad académica.

Finalmente, se puede concluir que la unidad de informacién obtuvo una mejora
significativa debido a la estandarizacion de los procesos mediante la
implementacion de la Norma ISO, lo que permitié ofrecer diferentes servicios de
informacidn, alcanzando ser un area de apoyo para la investigacion académica y
promocidn del uso de las Tics en el desarrollo integral del estudiante, profesor y

personal administrativo.

La mejora del proceso de adquisicion de libros que se desarrollaba dentro de la
unidad de informacion en estudio logré grandes beneficios posteriores a la
implementacion porque establecio la estandarizacion de las actividades y tareas,
se logrd priorizar a este proceso como Unico e irremplazable dentro del centro
educativo. Asi como también aporto al funcionamiento y al cumplimiento de los
objetivos estratégicos trazados por la organizacion. A ello, es necesario mencionar
que la coleccidn fisica y digital representd el principal recursos econémico dentro
de la unidad de informacion, puesto que se buscaba la convergencia en el uso de
material tangibles como libros, revistas, periddicos, folletos y el uso de material
digital como papers, articulos de investigacion online, revistas online, conferencia

online, entre otros.

Por tanto, se puede concluir que con la optimizacion del proceso de adquisicion
de libros de Bachillerato Internacional se logré mejorar el servicio de la unidad
de informacion, puesto que logro identificar la problematica que aqueja a este

proceso e implanté mejoras focalizadas asi como a toda la unidad de informacién.

El servicio DSI o Diseminacion Selectiva de la Informacion, es un servicio
personalizado orientado al envio de informacion especializado a los usuarios de
la unidad de informacion, basado en solicitudes (entradas) de informacion que
requieran ser atendidas; sin embargo no se alcanzaba una atencién éptima debido

a los tiempos largos de espera. Posterior a la implementacion de la mejora
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13.

continua, se logré diferentes beneficios respecto al servicio de DSI como fueron
la formacion de usuarios cualificados en el uso de tecnologias de la informacion,
usuarios con alta comprension lectora en temas de investigacion, mayor
visibilidad del servicio, y de la misma unidad de informacién de estudio, apoyo
en las monografias del bachillerato internacional y principalmente en la reduccion
de tiempos respecto a la atencion de solicitudes. Por tanto, se puede concluir que
con la reduccion del tiempo de atencion del servicio de DSI se logré mejorar el
servicio de la unidad de informacién de un colegio con Bachillerato Internacional,
puesto que aporto en la agilizacién de los tiempos, satisfaccion del usuario y logré
el posicionamiento de la unidad de informacién como un area de apoyo para la

investigacion de la comunidad educativa.

Quedd demostrado que posterior a la implementacion que se realizé con respecto
a la tercera hipoétesis 3, se logré satisfacer las expectativas de los usuarios de
porque permitié conocer las percepciones y actitudes de los usuarios sobre el
servicio asi como las exigencias que tienen. De alli que, se puede concluir que con
la implementacidn de una estrategia de mejora continua en el proceso de préstamo
bibliotecario se logro una mejora significativa con respecto al servicio general de
la unidad de informacion de un colegio con Bachillerato Internacional puesto que
incidio6 en la satisfaccion del usuario directamente y demostré la importancia de

conocer al usuario y a sus necesidades informativas.

202



5.2. Recomendaciones

1. Haber establecido un sistema de gestion de calidad basada en la Norma ISO
9001:2015 generd un alto impacto en la organizacion; por ello, se considera como
una inversion a corto y largo plazo, puesto que se logré reducir costos, tiempos,
funciones, entre otros. Por tanto, sustentar frente a los directivos el proyecto
integral sobre una implementacion no sera una tarea tan complicada; siempre y

cuando se respalde con los indices financieros correctos de acorde a los objetivos.

2. Es necesario seguir ampliando la gama de programas de capacitacion y realizarla
continuamente, esto permitird contar con personal méas capacitado e involucrado
con el crecimiento de la organizacion. Asi mismo, se debe orientar al personal a
la utilizacién de indicadores para demostrar las metas que van alcanzando de la

mano con la politica de calidad y los objetivos estrategicos.

3. En la nueva actualizacion de la 1SO 9001:2015, se logra evidenciar la
participacion necesaria de los directivos para que con su compromiso y liderazgo

puedan asegurar el cumplimiento de los objetivos y metas.

4. Para alcanzar un mayor éxito en la implementacion de la Norma ISO 9001:2015
dentro del centro educativo en estudio, resulta necesario elaborar tener planes de
contingencia y contar con el personal calificado para supervisar el sistema de
gestion de calidad. Asi como seguir realizando capacitaciones respecto a esta

implementacién con el fin de alcanzar los objetivos estratégicos.

5. En el Peru, son pocos los centros educativos y conjuntamente las unidades de
informacion a la que respaldan, que se encuentren acreditadas en las Normas 1SO
9001:2015; sin embargo, se viene modificando la concepcion de acreditarse como
una opcién a una necesidad para entregar productos y servicios. Por ello, se
recomienda buscar la acreditacion con el fin de mejorar el nivel educacional en

nuestro pais.
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6. La presente investigacion describe propuestas de mejoras basadas en las Normas
ISO 9001:2015; cuyo contenido puede ser utilizado por otras empresas de
diferentes rubros; puesto que una adecuada gestién documentaria basada en la
mejora continua de calidad, ayuda a conseguir grandes beneficios a toda la

organizacion.

7. Se recomienda implementar la normaISO 21001 “Sistemas de Gestion para
Organizaciones Educativas”, norma que se encuentra parcialmente alineada con
la 1ISO 9001 2015 y proporciona una herramienta de gestion comun para las
empresas educativas con el objetivo de mejorar sus procesos y atender todas las

necesidades y expectativas de las personas que utilizan sus servicios.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Tabla 62:
Matriz de Consistencia

ANEXOS

Problema Principal:

Objetivo General

Hipotesis General

Variable
Independiente

Indicador
VI

Variable

Dependiente Indicador VD

¢Como mejorar el nivel del
servicio de una unidad de
informacién de un colegio con
bachillerato internacional?

Implementacién de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015
para mejorar el servicio de la unidad de
informacién de un colegio con bachillerato
internacional.

Si se implementa un sistema de gestion de
calidad basado en la norma I1SO 9001:2015,
entonces se mejorara el servicio de la unidad
de informacién de un colegio con
bachillerato internacional.

Sistema de gestion
de calidad basado
en la norma ISO
9001:2015

Servicio de una
unidad de
informacion

Problemas Secundarios

Objetivos Especificos

Hipdtesis Especificas

¢Como optimizar el proceso de
adquisicion de libros IB de un
colegio con  bachillerato
internacional?

¢Coémo reducir el tiempo de
atencion del servicio de DSI en
una unidad de informacion de
un colegio con bachillerato
internacional?

¢Como mejorar el nivel de
satisfaccion del usuario interno
de la unidad de informacién de
un colegio con bachillerato
internacional?

Implementar la metodologia PHVA para
optimizar el proceso de adquisicién de libros
IB de un colegio con bachillerato
internacional.

Implementar una estrategia de mejora
continua para reducir el tiempo de atencion
del servicio de DSI en una unidad de
informacién de un colegio con bachillerato
internacional

Implementar una estrategia de mejora
continua en el proceso de préstamo
bibliotecaria, para mejorar la satisfaccion del
usuario interno de la unidad de informacion
de un colegio con bachillerato internacional.

Mediante la implementacion de Ia
metodologia PHVA se optimizara el proceso
de adquisicién de libros IB de un colegio con
bachillerato internacional.

Mediante la implementacion de una
estrategia de mejora continua en el servicio
DSl (Diseminacion Selectiva de la
Informacién) se lograra reducir el tiempo de
atencion.

Mediante la implementacion de wuna
estrategia de mejora continua en el proceso
de préstamo bibliotecario, se mejorara la
satisfaccion del usuario interno de la unidad
de informacion de un colegio con
bachillerato internacional.

Metodologia PHVA

Estrategia de mejora
continua en el
proceso del servicio
DSI

Estrategia de mejora
continua en el
proceso de préstamo
bibliotecario

Si/No

Si/No

Si/No

Proceso de NF° total de libros 1B
adquisicion de  adquiridos por meses

libros IB en el afio 2015

. fecha de atencion
Tiempo de &(
atencion del I . fec;:h;:\ del q
serviciopsl  $° icitud))/total de

solicitudes al mes

Encuesta de
satisfaccion

Satisfaccion del
usuario interno

Fuente y elaboracién: Propia
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Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion

Definicién Conceptual

Definicion Operacional

“La NTC 1SO 9001 identifica la metodologia PHVA como una herramienta fundamental que apoya en todas las
actividades de implementacion del sistema, esta metodologia se basa en la identificacion de cuatro actividades
fundamentales en las que se pueden inscribir todos los procesos de la organizacién con miras a mejorar la eficacia
y la eficiencia de la organizacién con respecto al cumplimiento de los requisitos del cliente”.

Sabogal M. (2015). Apoyo a la implementacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008. Pontificia
Universidad Javeriana.

“Mejora continua es una actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos" siendo los
requisitos la necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”. (pag.91)
NTP-1SO 9000:2001 (2003)

“El modelo EFQM considera como cliente al personal de la unidad de informacion; evidencia de la mejora continua
de la unidad de informacién en relacion con las personas que trabajan en ella; reconocimiento de los esfuerzos y
méritos, nivel de motivacion e implicacion”. (pag. 4)

Lifian M., Camara-Aroca, M. (2005). La mejora continua en la Unidad de informacién Universitaria de Cérdoba:
la evaluacion de servicios para la calidad.

¢ Coémo se implementa una metodologia PHVA en el proceso de adquisicion?
Para el mejor estudio, se esta utilizando el ciclo de PHVA para optimizar este
proceso usando las 4 etapas y materializando una politica de calidad que
permitira una mejora continua.

¢ Coémo se implementa una mejora continua del proceso de DSI?
Para la implementacion de una mejora continua del proceso de DSI se realiz6
capacitaciones y talleres de motivacion, informando de los procedimientos a
todos los involucrados para cooperar con dicha implementacion.

¢Coémo se implementa una mejora continua del préstamo bibliotecario?

Para la implementacion de una mejora continua en el proceso de préstamo
bibliotecario se realiz6 capacitaciones, talleres de sensibilizacion, motivacion
y compromiso con la empresa, informando de los procedimientos a seguir de
una mejora continua con altos estandares y las ventajas de la misma.

Definicion Conceptual

Definicién Operacional

“La adquisicién es el acto en virtud del cual la unidad de informacién incorpora a su coleccion las obras
previamente seleccionadas. Supone el abastecimiento de la coleccién bibliografica, una de las actividades mas
importantes de la unidad de informacion puesto que esta dirigida a cubrir las necesidades de informacién de los
usuarios en tiempo, forma y calidad.” (pag.11)

Martin, C. (2008). Seleccién y adquisicién de materiales criterios para la formacién, mantenimiento y evaluacion
de la coleccién bibliogréafica. Temas de Biblioteconomia

“Diseminacion Selectiva de la Informacién como una herramienta que contribuye a mantener actualizados a los
usuarios de la unidad de informacién virtual con las informaciones relevantes y recientes de acuerdo a sus
necesidades”. (pag. 116)

Curbelo, M. y Vargas, R. (2011). La unidad de informacion virtual especializada de los derivados de la cafia de
azlcar: Consideraciones, experiencias y perspectivas/A specialized virtual library for sugarcane by-products:
Considerations, experiences and perspectives. Revista Espanola De Documentacion Cientifica, 34(1), pp. 109-118.
“Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados

Tabla 63:
Matriz de Operacionalizacion
Variable .
Independiente Il
Metodologia .
PHVA Si/ No
Mejora continua
en el proceso del Si/ No
servicio DSI
Mejora continua
en el proceso de
préstamo Si/No
bibliotecario
informacion
Variable .
Dependiente sl s
N° total de
Proceso de libros IB
adquisicion de  adquiridos por
libros IB meses en el afio
2016
(X (fecha de
atencion — fecha
Tiempo de de solicitud) /
atencion total de
solicitudes al
mes
Satisfaccion del ~ Encuesta de

usuario interno  satisfaccion

esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente
queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”. (pag.144)

Kotler, P., Keller, K. (2006). Administracion de marketing. Pearson

Planillas de adquisicion de libros IB

Planillas de solicitudes del servicio de DSI

Cuestionario (Escala de Likert)

Fuente y elaboracién: Propia
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Anexo 03: Encuesta para la medicion del servicio

ENCUESTA PARA LA MEDICION DEL SERVICIO DE PRESTAMO
BIBLIOTECARIO EN UNA UNIDAD DE INFORMACION

Buenos dias/tardes mi nombre es Keyla Ortiz, estamos realizando una breve encuesta
acerca de la calidad en el servicio que brinda la unidad de informacion. Por favor, si fuese
tan amable de brindarnos unos minutos de su tiempo para responder unas preguntas (nos
tomard aproximadamente unos 3 minutos).

La encuesta consta de dos (02) situaciones 0 momentos en el tiempo:
= Uno como recibid el servicio antes y
= Dos coOmo esta recibiendo el servicio ahora.

Y la forma de responder es a través de una escala del 1 al 5, en donde:

= Totalmente en desacuerdo
= Parcialmente en desacuerdo
Situacion promedio

= Parcialmente de acuerdo

= Totalmente de acuerdo

g b~ W N B
I

Comenzamos:

Sexo: |:|

Tipo de usuario:

Alumno (1) Padre de familia (2) Docente (3) Personal administrativo (4)

1. Respecto al comportamiento del personal que brinda el servicio

Atencion recibida antes de Atencion recibida después
la implementacion de la implementacion

1 2 3 | 4 5 1 2 3|45

a. El personal se muestra siempre dispuesto a ayudarlo y a
responder a sus necesidades.

b. El personal lo atiende de manera inmediata a sus peticiones.

C. EI personal posee conocimientos y habilidades necesarios
para responder a sus inquietudes.

d. El personal lo asiste de manera eficaz con los problemas del
servicio que usted tiene.

e. El personal le transmite confianza de acuerdo al servicio
brindado.
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2. Respecto a la gestion que se brinda para del préstamo bibliotecario.

Atencion recibida antes de Atencion recibida después
la implementacion de la implementacion

112 |3 |45 112|345

a. La unidad de informacion posee equipamiento moderno, el
cual le permite acceder a la informacion facilmente.

b. El sistema de acceso a la informacién permite al usuario
encontrar informacion por si mismo.

C. Son faciles de usar los materiales de bisqueda disponibles
(catalogos, bases de datos y otros).

d. Los libros de la unidad de informacion son suficientes para
la necesidad de informacion requerida.

€. Es la unidad de informacion un espacio de intercambio
cultural.

3. Respecto a la satisfaccién del usuario de la unidad de informacién

Atencion recibida antes de Atencion recibida después
la implementacién de laimplementacion

112 |3 |45 112|345

a. El tiempo de atencion para el préstamo
bibliotecario fue el esperado.

b. El tiempo de resolucion del servicio de DSI (Diseminacion
Selectiva de Informacién) fue el esperado.

C. Esta satisfecho(a) por la atencion recibida por el personal de
unidad de informacion.

d. La infraestructura y el mobiliario de la unidad de
informacion permiten el desarrollo adecuado de sus
actividades.

e. Los requerimientos solicitados para la adquisicion/de
materiales se realizan en el tiempo esperado.

4. Respecto a los procesos internos de la unidad de informacion

Atencion recibida antes de Atencion recibida después
la implementacion de la implementacion

1 2 3 |4 |5 1 2 3 |4 |5

a. Las solicitudes o requerimiento-de nuevas compras de libros
se realizan eficientemente.

b. La unidad de informacién trabaja de forma coordinada con
otras areas del centro educativo.

C. Los requerimientos del servicio de DSI son atendidos
siempre.

d. La unidad de informacion participa activamente en las
actividades del centro educativo.

€. Qué mejoras nos recomendaria/sugeriria para mejorar el servicio:
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Anexo 04: Validacion de la encuesta

Busnos diastardes mi sombre o3 _Keyh Oz, lizando uza brove

La encuests consta de dos (02) simaciones o momentos ea el tempo:
- Uno como rechio ol semicio aats ¥

I ENCUESTA PARA LA MFDICION DEL SERVICIO PRESTAMO BIBLIOTECARIO EN UNA UNIDAD DE INFORMACION

acerca ds b calidad oz ¢l senicio que brind la biboteca. Por favor, & f1e50 Bz amable de
brndarnos wnos mimutos de 31 SePO Para responder uUDIS Preguats (203 tomars aproxanadaments unos 3 mimmtos).

Valoracion: =
T
Sexo:
Tipo de winanio: Alumso (1) Padre de familia (2) Docente (3) Perzonal adminiztrative (4) Peaderacicn de cncuesta
%
1 Rezpecto al comp delp 1 que brinda el servicio PUNTUACIONES
Problems | Problema | Problema )
1 2 3 15%
a. Hp 1% wempre disp 2 ayndarlo y a responder 3 sus necenidades. 0.03 003 0.0:
bﬂmblm&mMﬂlmpﬂﬂl 0.03 003 0.03 W
¢. El parsonal poses conccimientos y babdidades pana responder 3 sus mgmietud 003 0.03 !29\
(Emﬂblmhmo&nmhpﬂmuwnqﬁnﬂdu 0.03 003 0.03
o. El parsonal ks tramamms ds acuardo al servicio brind 003 003 L
-
2. Respecto a la geztion que ze brinda para del prestamo bibliotecario ¥ 1
108
a. La uzided do POIOS SquI d ol cualle permate accedsr 3 b mformacion facimente 003
bﬂm&xmahnﬁmﬂmdmcm“ﬂpxum 001 201 001 M
¢. Soa facdes do msar los los do basqueda dispoadblos (catalogos, bases de dates y otres). 003 0.03
d. Los Sbros de ba bbb om suics pmahb idad do nk 3 querid 003 - Proticra | Problema 2 | Problesss ) ]
. Es b unidad de mformacion us espacio de mmrcambio culmnl 0.02 [uSenenl 2% | 3% s |
3. Respecto a la ;adisfaccion del io de la unidad de informacion Doads:
a. Eltexpo do praelp bdlowcario 16 ol esparad 003 E129% do lns db alk del oroblema 1
b. El tampo de resolucica del senicio de DSI (Diemt Selectha de Inf: ) £20 ol esparad 003 El31% de s db denala del problema 2
c!mumi:&(a)pchmmb&p«dmbbbm 0.03 003 0.03 El40% do s db denaly del oroblema 3
dh:ﬁmwmvolubihnobh"“ decuado do s adad, 001
o. Loing Ecitades pana Is adquisicicap bk 1 36 reakzaz ez ol Sexzpo esperado. 0.03 0.03
4. Rexp aloz pr L de 12 unidad de informacion
a. Las sobcitndes o Eniento de mmeras compras de Lbros e reak Sc3 0.03 0.03
suwummpus@cMcammucmmM 003
c. melmn&D@mmW 0.04 003 0.03
d.La unidad do nform: P eala sdades dal cono educativo. 003
| TOTAL 1 200 | 31 | 400 | 100% |
L VALIDADO POR | UNIDAD DE COORDINACION |
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Anexo 05: Organigrama del centro educativo en estudio

ORGANIGRAMA DEL CENTRO EDUCATIVO

SUB-CODIGO:

ELABORADD POR:

FECHA:
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Anexo 06: Manual de organizacion y funciones (MOF)

MANUAL DE CALIDAD

CODIGO X

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES (MOF)

SUB-CODIGO:

ELABORADO POR:

FECHA:

AREA

DENOMINACION
DEL PUESTO

QBIETIVO

FUNCIOMES

PRINCIPALES

SECUNDARIAS

EDUCACION

AREA DE EFICACIA
J RESULTADOS
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Anexo 07: Formato de control de procesos

MANUAL DE CALIDAD CODIGO X0

CONTROL DEL PROCESO “X"

CODIGO DE PROCESO:

NOMBRE DEL PROCESO:

N° DE VERSIOM:

ELABORADO POR:

APROBADO POR:
FECHA DE REVISION:
FECHA DE PROXIMA REVISION:

N DE PAGINAS:
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Anexo 08: Formato de procedimientos

MANUAL DE CALIDAD CODIGO Xt

FORMATO DE PROCEDIMIENTO DE ATENCIONES EN LA
UNIDAD DE INFORMACION

SUB-CODIGO:
ELABORADC POR:
FECHA:

HISTORIAL DE REVISION DE DOCUMENTO
FECHA DESCRIPCIOM DEL CAMEIC REVISADCOR POR

EMTRADAS

SALIDAS

DESCRIPCION
VERSION

OBJETIVOD

ALCANCE

DOCUMENTOS
DE REFEREMNCIA

216



Anexo 09: Formato de auditorias

MAMNUAL DE CALIDAD

CODIGO X!

FORMATO DE INFORME DE AUDITORIA

SUB-CODIGO:

ELABORADO POR:

FECHA:

HISTORIAL DE REVISION DE DOCUMENTO

FECHA

DESCRIPCIOM DEL CAMEID

REVISADOR POR

ENTRADAS

SALIDAS

DESCRIPCION

VERSION

QBIETIVO

ALCANCE

DOCUMENTOS
DE REFERENCIA

SALIDAS
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Anexo 10: Lista de proveedores

MANUAL DE CALIDAD

CODIGO XX

+

INFORME DE PROVEEDORES DE LA UNIDAD DE INFORMACION

PROVEEDOR
[DISTRIBUIDOR)

EDITORIAL

TIFD

RUC

FECHA DE
IMPORTACION

FECHA
DE
PEDIDOS

FECHA DE
ENTREGAS

ASESOR
PEDAGOGICD

OBSERVACION
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Anexo 11: Formato de calificacion de proveedores

MAMUAL DE CALIDAD

CODIGO XX

CAL|F|CAC|6N DE PROVEEDORES (muy bueno=5, bueno=4, regular=3, malo=2, muy malo=1)

ID DE
PROVEEDOR

TIEMPO

ENTREGA

PRECIO

CALIDAD DEL
PRODUCTOD

COMFIABILIDAD

TERMINDS
DE PAGO

SERVICIO
POSVENTA

TOTAL

FECHA DE
EVALUACION
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Anexo 12: Formato de hoja de incidencias de la Ul

MANUAL DE CALIDAD CODIGO X!
HOJA DE INCIDENCIAS DE LA UNIDAD DE
INFORMACION
CoDIGD:
MOMBRE DE PROCESCH
PROVEEDOR / NOMBRE FECHA DE FECHA DE o NSEPTD
EDITORIAL REGISTRC SOLUCION INCIDENCIA
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Anexo 13: Politica de calidad del centro educativo en estudio

. POLITICA DE CALIDAD

Somos un centro educativo IB o eolagio del mundo bachillerate comprometido con la
prestacion de servicios educativos de calidad, 251 como con el erecimiento y dezamelle
de alumnos, como futures profezionales que aportardan a nuestra sociadad. Se tiens come
principal objetive de calidad satisfacer las necesidades v expectativas de teda la
comunidad educatrva, por ello, buscamos los mas altos estindares de calidad.

MNuestroz proceszoz sa dezarrollan en estricto respeto a los principios de la ética v ze
fortalecen mediante la implementacion del sistema de gestidn de calidad bazada en la
Morma IS0 9001:2015. A través ds esta pelitica, =2 sienta laz bazes para la direceidn
estratégica enfocada en:

-Cumplir con los objetivos v metas.

-Cumplir con el marco normativo v legal aplicable de las normas IS0,
-Implementar constante capacitaciones continuas orientadas al personzl, mediante el
dezamrolle de actividades de colaboracién, asescramiento, comunicacidn, auditorias,
entre otros.

-Fomentar v aplicar estrategias enfocadas en la mejora de procesos.
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