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RESUMEN

El trabajo titulado tuvo la finalidad de diagramar el proceso de servicio del
CRAI de manera que con ello contribuya mejorar la satisfaccion de los
usuarios, asi como a incrementar los resultados de indicadores de
evaluacion institucional en el ITB de Guayaquil. En el mismo fueron
utilizadas las técnicas especificas de la gestiébn por procesos, asi como
otras de obtencion de informacién como la entrevista. Al concluir se logra
el diagrama de proceso que permitira gestionar con dicho enfoque,
ademas que permitird al ITB pasar a una nueva fase de la investigacion

gue dara cumplimiento a los objetivos del proyecto de la REDEES.

Gestion por Diagrama de Gestion de
procesos proceso riesgos
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ABSTRACT

The purpose of the thesis was to diagram the service process of the CRAI
in such a way that it contributes to improving the satisfaction of the users,
as well as to increasing the results of institutional evaluation indicators in
the ITB of Guayaquil. In it were used the specific techniques of process
management, as well as other information gathering such as interviewing.
At the end, the process diagram that will allow managing with this
approach is achieved, in addition to allowing the ITB to move to a new

phase of the research that will fulfill the objectives of the REDEES project.

Process Process Risk
management diagram management
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1 Ubicacion del Contexto

El enfoque de la gestion de proceso se ha convertido en una importante
herramienta para cualquier empresa, también para las instituciones de
educacion. La gestion por procesos es enfoque de trabajo que para
muchas organizaciones se ha vuelto un factor clave de importancia.
(Bergholz, 2011)

La gestion por procesos en el area de Instituciones Educativa Superiores
(IES), permiten potenciar sus capacidades para aprovechar los recursos
gue poseen, de forma que se reflejen en un mejor desempefio y niveles
de calidad, adecuando sus procesos y lograr adaptarse a los cambios, y
fortaleciendo las ventajas estratégicas que proporcionan los recursos y las

capacidades.

La gestion de procesos para el caso de Instituciones de Educacion
Superior “consiste en el entendimiento, gestién e innovacion de procesos
académicos, de investigacion y administrativos, bajo estandares
tecnoldgicos, alineados con la estrategia de la entidad; para asegurar la
calidad de sus servicios y crear valor en la cadena productiva” (Sanchez,
2005).

La importancia de la gestion de procesos en la educacién superior son los

procesos que se mejora para asegura la calidad de servicio académico y

la satisfaccion de los estudiantes o clientes.
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1.1 Situacién Conflicto

El Instituto Tecnoldgico Bolivariano (ITB), es una Institucion de educacion
Superior acreditada que brinda un gran servicio de calidad académica la
cual le ha permitido formar grandes profesionales y ser reconocida a nivel

nacional.

Es importante indicar que el ITB debe seguir los lineamientos de los entes
de control de educacién superior como es Consejo de Educacién Superior
(CES) y Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion Superior (CEAACES) es el organismo publico
técnico, con personeria juridica y patrimonio propio, con independencia
administrativa que exigen a todas las entidades de educacion superior a
cumplir procesos educativos para la excelencia educativa. Es por tal razon
vital mejorar los procesos de la biblioteca para mejorar los indicadores de

satisfaccion del usuario final.

A continuacion, se detalla las falencias identificadas en los procesos de
gestion de la biblioteca al momento de atender al usuario.
e No existe un espacio suficiente para realizar sesion de estudio
entre los estudiantes y docente.
e No actualizado de libros digitales para que el estudiante realice las

consultas pertinentes.

1.2 Formulacién del Problema

¢, Como inciden los procesos de préstamos de libro en la biblioteca del
Instituto Superior tecnolégico Bolivariano de Tecnologia para alcanzar la

satisfaccion de los estudiantes, ubicado en Guayaquil en el afio 2018?

1.2.1 Delimitacion del Problema

e Area: Biblioteca
e Aspectos: Gestidn por procesos

e Tiempo: Periodo afio 2018

12



1.2.2 Variable de Investigacién

Variable Independiente:
e Gestion de Procesos
Variable Dependiente:

e Satisfaccion al usuario.

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Diagramar el proceso de servicio del CRAI de manera que contribuya a la
mejora de la satisfaccion de los estudiantes y de los indicadores de

evaluacion institucional en el ITB de Guayaquil.

Objetivo Especifico

e Fundamentar aspectos teoricos sobre gestion de procesos.

e Evaluar el comportamiento de los indicadores de evaluacion
institucional relacionados con el CRAI (Biblioteca) durante el altimo
periodo y la satisfaccion de los usuarios.

e Diagramar de manera estructurada y detallada el proceso servicio
del CRAL.

1.4 JUSTIFICACION

El objetivo de analizar los procesos de biblioteca es para tener un mejor
control y evaluacion de los propios usuarios de los textos, documentos

fisicos o digitales de consulta para realizar sus investigaciones cientificas.

Esta consulta de los indicadores de satisfaccion al usuario sobre la

utilizacion de la biblioteca es un reto porque debe cambiar la cultura del

13



modelo pedagdgico de ensefianza para crear un verdadero ambiente de
aprendizaje en la productividad del conocimiento de los estudiantes y
utilizar la biblioteca no solo como un lugar de encuentro y de investigacion
de web sino como un lugar acorde a sus condiciones para estudiar y
consultar informacion valiosa para su carrera. Por tal razén, creemos

conveniente las siguientes razones fundamenta el proceso investigativo.

Conveniencia: Este proyecto tiene conveniencia por que la biblioteca se
constituye como un servicio facilitador de los establecimientos educativos,
en el cual se eliminaran las deficiencia y causas que estan ocasionando
problemas, de tal manera que ayudara a dar la solucion y satisfaccion del

cliente interno en este caso los alumnos.

Relevancia social: El enfoque por proceso aplicado a la biblioteca del
Instituto Tecnoldgico Bolivariano, garantiza brindar un servicio de calidad
gue beneficie a los estudiantes en su preparacion como futuros

profesionales.

Implementacion practica: La investigacion esta encaminada a diagramar
procesos para biblioteca, la cual permitira establecer secuencias de
actividades que seguiran todos los subprocesos 0 pasos que permitira

brindar un servicio diferente y sobre todo eficaz a nuestra comunidad.

Valor metodoldgico: La propuesta contribuird una herramienta de trabajo
importante para brindar un gran servicio tanto para docente y estudiantes
gue le permitird desarrolla sus investigaciones y también optimizara

tiempo para sus talleres o deberes CAPITULO I

14



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2 Antecedentes historicos

Segun el Ministerio de Fomento (2005) las nociones de gestién vy
procesos existen desde hace mucho tiempo de principios de la historia,
pero es solo a principios del siglo XX, que empresarios estadounidenses
entre los que se destacan Taylor y Ford, comienzan a referir estos
conceptos aunque de forma empirica. Asi surgen iniciativas destinadas a

mejorar los procesos.

Hernan (2013) sefiala que el termino proceso proviene del latin procesos,
gue significa avance y progreso. Existen varios conceptos que reflejan el
significado de la palabra, pero en esencia es: “cualquier actividad o grupo
de actividades que toma una o0 mas entradas, la transforma y proporciona

una o mas salidas para sus clientes.

El mismo anterior define el término proceso, como avance y progreso, en
esencia es: “cualquier actividad o grupo de actividades que toma una o
mas entradas, las transforma y proporciona una o mas salidas para sus

clientes” (p.1).

En las Instituciones de Educacién Superior (IES) la gestion por procesos
esta dirigida a realizar procesos competitivos y capaces de reaccionar
autonomamente a los cambios mediante el control constante de la
capacidad de cada proceso, la mejora continua la flexibilidad estructural y
la orientacion de las actividades hacia la plena satisfaccion del cliente y
de sus necesidades. Es uno de los mecanismos mas efectivos para que la

organizacion alcance unos altos niveles de eficiencia.
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2.1 Antecedentes Referenciales

La gestion de procesos necesita el reconocimiento y conocimiento de
todos en la empresa, quedando claro la participacion que cada uno tiene
dentro del proceso. Todos y cada uno de los que participan en un proceso
son igualmente importantes para el resultado final u output. Estas
estrategias o enfoques suelen denominarse “mejoramiento continuo de la
calidad” o “calidad total”. (Bergholz S. P., 2011)

Para las empresas, instituto, universidades la gestibn de procesos es
importante por permite brindar servicio de calidad y ayuda alcanzar la

eficacia y eficiencia de las actividades que realizan la organizacion.

Cualquier actividad, o conjunto de actividades ligadas entre si, que utiliza
recursos y controles para transformar elementos de entrada
(especificaciones, recursos, informacion, servicios,...) en resultados (otras
informaciones, servicios,...) puede considerarse como un proceso. Los
resultados de un proceso han de tener un valor afiadido respecto a las
entradas y pueden constituir directamente elementos de entrada del

siguiente proceso, como muestra el grafico adjunto.

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion debe
identificar todas y cada una de las actividades que realiza, para lo cual se
utiliza mucho el mapa de procesos, la cual brinda una claridad y garantiza

valor agregado.

A continuacion, Sanchez clasifica los procesos en tres grupos y se

analizara de manera detallada el rol que cumple cada proceso:

Proceso de gestion:

Son los procesos estratégicos de la organizacion. También son
denominados procesos de liderazgo, establecen las bases para el

correcto funcionamiento y control de la organizacion. Proveen de
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informacion al resto de los procesos para elaborar planes de mejora.
Entre ellos esta: la gestion por procesos, la mejora continua, la
satisfaccion del cliente, los procesos de medicién de la salud del sistema
de gestidn, los objetivos y politicas globales de las organizaciones.

Andlisis proceso de gestion. Son los procesos que tienen contacto
directo con el cliente (los procesos operativos necesarios para la
realizacion del producto/servicio, a partir de los cuales el cliente percibira
y valorara la calidad: comercializacion, planificacion del servicio,

prestacién del servicio, entrega, facturacion,...).

Procesos operativos:

Transforman los recursos en el producto/servicio apartandoles valor, es
decir, conforme a los requisitos del cliente tanto interno como externo.
Son la razon de ser de la organizacion, sin los cuales no tendra sentido,

son los responsables de lograr los objetivos de la empresa.

Andlisis de procesos operativo. Son los procesos responsables de
analizar las necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado y
de los accionistas, para asegurar la respuesta a las mencionadas
necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de gestion
responsabilidad de la Direccion: marketing, recursos humanos, gestion de

la calidad)

Proceso de apoyo:

Proporciona los recursos al resto de los procesos segun los requisitos de
estos. Dentro de ellos estan: la gestién financiera, mantenimiento de
infraestructuras, gestién de proveedores, gestion de compras, la politica

de formacion, la gestion del personal.
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Procesos de apoyo. Son los procesos responsables de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios en cuanto a personas,
maquinaria y materia prima, para poder generar el valor afiadido deseado
por los clientes (contabilidad, compras, ndminas, sistemas de

informacion,...)

La mejora continua es un valor que no puede ser impuesto a los
empleados, sino que tiene que salir de ellos mismos. Conseguir que los
empleados puedan aportar lo mejor de si mismos y asi garantizar el éxito
en la mejora continua de la organizacién exige gestionar tres requisitos:

guerer, saber, poder.

También podemos afiadir los mapas de procesos en esta investigacion ya
gue el mapa de proceso es una herramienta importante que ayuda a

graficar la estructura de proceso que conforma el sistema de gestion.

Para la elaboracion de un mapa de proceso, hay que identificar las
agrupaciones de los proceso. Para que adentro del mapa se pueda
establecer analogias entre proceso. Para facilitar la interrelacion e

interpretacion del mapa en su conjunto.

Una organizacion o empresa puede elegir el modelo de agrupacion que
considere mas adecuado. A continuacidon Rodriguez (2000) aborda

definiciones de los tipos de agrupaciones.

PROCESO DE PLANIFICACION: Son aquellos procesos que estan

vinculados al &mbito de las responsabilidades de la direccidn.

Andlisis de Proceso de Planificacién: Este proceso sirve para hacer
responsable a los colaboradores de la empresa y que cumplas con sus
actividades que realizan diariamente de una forma correcta y eficaz a

través de una planificaciéon bien especificada.
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PROCESO DE GESTION DE RECURSO: Son aquellos procesos que
permiten determinar, proporcionar y mantener los recursos necesarios

(recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo)

Analisis de Proceso de Gestion de Recurso: Nos indica que tenemos
gue optimizar y sobre todo utlizar nuestro recurso para tener una
produccion acorde a la demanda del mercado. Es decir producir y tener lo
necesario para evitar los inconvenientes como falta de produccion o

exceso de produccién o gastos innecesario.

PROCESO DE REALIZACION DEL PRODUCTO: Son aquellos procesos

gue permiten llevar a cabo la produccion y/o la prestacion del servicio.

Andlisis de Proceso de Realizacion del Producto: Este proceso nos
ayuda a brindar el servicio o poder venderle el producto a nuestros
clientes y alcanzar la satisfaccion del mismo con el producto o servicio
brindado.

PROCESO DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA: Son aquellos
procesos que permiten hacer el seguimiento de los procesos, medirlos,

analizarlos y establecer acciones de mejora.

Andlisis de proceso de medicidn, analisis y mejora: Ayuda a innovar y
tener nuevos procesos que permite mejorar la calidad del producto y
servicio y sobre todo adaptarnos a los cambios que presenta el mercado.

Estas agrupaciones permiten una mayor representatividad de los mapas
de procesos, también las agrupaciones se la conocen como macro-

proceso que incluye dentro de si otros procesos.

En funcién al tamafio de organizacion y la complejidad de las actividades,

las agrupaciones y la cantidad de procesos seran diferentes.
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Segun Aiteco Consultores (2002) es la representacion gréfica de los
procesos que estan presente en una organizacion mostrando la relacion
entre ellos y sus relaciones con el exterior. A su vez, los procesos se
pueden agrupar en macro proceso en funcién a la macro actividades

llevadas a cabo y de ellos se refiere:

e El nivel de mapa de proceso dependera del tamafio de la propia
organizacion y de la complejidad de sus actividades.

e Los diagramas es una valiosa herramienta gréafica para analisis e

interpretacion de los procesos.

Para entender que es diagrama de procesos tenemos que tener claro que
es un proceso. Un proceso es una secuencia de paso que permite cumplir
un obijetivo.

También tenemos que tener claro el concepto de diagrama. Diagrama son

representaciones graficas de los procesos en un sistema.

REPRESENTACION DE UN DIAGRAMA CON SUS RESPECTIVOS
COMPONENTES.

Necesidades Servicio
Informacion PROCESOS -
informacién

Insumos Salida

2.2 LA DEFINICION DE DIAGRAMA DE PROCESO:

Segun SlideShare (2009) es una representacion grafica de los pasos que
se siguen en todas las secuencias de actividades, dentro de un proceso o
un procedimiento, identificandolos mediantes simbolos de acuerdo con su
naturaleza, incluye ademas toda la informacibn que se considere

necesaria para el andlisis, tal como distancia recorrida, cantidades
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consideradas, y tiempo requerido. Esta se considera bajo término de
operaciones, trasporte, inspecciones, retraso o demora y almacenaje. De
igual manera que un plano de dibujo o taller presenta en conjunto detalles
de disefilo como ajuste tolerancia y especificaciones, todos los detalles de
fabricacion o admiracion se aprecian globalmente en un diagrama de

operaciones de procesos.

2.3 PASOS PARA ELABORAR UN DIAGRAMA DE PROCESOS

e Identificar las areas involucradas en la gestion del tramite

e Identificar los requisitos y demas documentos utilizados en el
procesos

e Esquematizar en un diagrama de flujo las actividades, documentos
y tiempo de respuesta por area.

e Identificar y numerar por orden cronologico las actividades
generales durante la gestion de tramite

e Describir en verbo infinitivo las actividades involucradas para
presentacion y resolucion del tramite

e Identificar los tiempos de respuesta por area, especificando las
unidades de tiempo

e Para el diagrama se tiene que utilizar simbolos que muestra el flujo
de acciones y decisiones involucrada en el proceso de principio a

fin.

Simbolos

OVALO: Se utiliza en el inicio (materiales, informacion o accion que inicia

en el proceso) y en el final del resultado del proceso
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CUADRADO O RECTANGULO: Este simbolo establece las actividades

realizada en el proceso

FIGURA DOCUMENTO: Mediante este simbolo establece la cantidad de

documento y copias de lo mismo que se requiere en el proceso.

DIAMANTE: Muestra lo momento dentro del proceso en lo que una
pregunta se hace (si/no) o una decision es requerida, y determinara el

flujo o seguir dentro del proceso.

LINEA O NUMERO DENTO DE UN CIRCULO CONECTOR: Identifica
cuando hay un cambio de hoja o departamento dentro del flujo para

indicar donde es el mismo en la misma pagina o en otra.
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FLECHA: Muestra de flujo que lleva el proceso

2.4 Glosario de término

Proceso Académico: Proceso de transformacion y produccion de
conocimientos, asi como la generacion de un servicio académico bien sea
el de la ensefianza, bien el de la solucién de un problema cientifico o

técnico.

Sistemas de seguimiento: El seguimiento consiste basicamente en el
analisis de la informacion generada en el proceso, para la identificacion

temprana de riesgos y desviaciones respecto al plan.

Gestion: Utilizado para referirse al conjunto de acciones, o diligencias
gue permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo. Dicho de otra
manera, una gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan
con la finalidad de resolver una situacion o materializar un proyecto. En el
entorno empresarial o comercial, la gestion es asociada con la

administracién de un negocio.

Eficiencia: Capacidad de hacer las cosas bien, la eficiencia comprende

en sentido general, a los medios utilizados y a los resultados alcanzados.

Eficacia: Es la “capacidad de lograr el efecto que desea o se espera’.
Capacidad o cualidad para lograr, obrar o conseguir algun resultado en

particular, gozando de la virtud de producir el efecto deseado.
Indicadores: Son puntos de referencia, que brindan informacién
cualitativa o cuantitativa, conformada por uno o varios datos, constituidos

por percepciones, numeros, hechos, opiniones o medidas, que permiten
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seguir el desenvolvimiento de un proceso y su evaluacion y que deben
guardar relacion con el mismo. Los indicadores llamados de cumplimiento
muestran como se desarrollan lo que se esta investigando, a través del
monitoreo de sus metas parciales. Los indicadores de efecto miden si se
cumplieron los objetivos especificos, y los indicadores de impacto, los
objetivos generales. Estos dos Uultimos llamados indicadores de

evaluacion.

Mapa de proceso: Es la representacion grafica de los procesos que
estan presentes en una organizacién, mostrando la relacién entre ellos y
sus relaciones con el exterior. A su vez, los procesos pueden ser
agrupados en macro procesos en funcion de las macro actividades

llevadas a cabo.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3 Caracterizacion de instituto tecnoldégico bolivariano de

tecnologia (ITB)

El Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia es una
Institucién de Educacion Superior que por mas de 20 afos se ha dedicado

a la ensefanza de carreras técnicas y tecnologicas en Guayaquil.

La mision definida por la Institucion es:
Somos una Institucidon de educacion superior acreditada, inclusiva,
reconocida por su liderazgo, comprometida con la calidad académica
y la excelencia en la formacion de profesionales técnicos y
tecnoldgicos criticos, innovadores y responsables con el desarrollo del

entorno, el progreso econdmico y el bienestar social del Ecuador.

Su vision es:

Ser una institucion caracterizada por su autonomia de pensamiento y

de desarrollo interno como elementos distintivos de su

posicionamiento dentro del sistema de educacién Superior del

Ecuador que:

e Se ha reconocido como un aliado estratégico de instituciones
educativas, empresas y otros autores sociales para avanzar
conjuntamente en los procesos de formacion, investigacion,

innovacion y vinculacion con la sociedad.
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e Implementes politicas de atraccion y formacion para consolidar
su claustro académico y su equipo de trabajo.
e Promueva actuaciones en términos de accesibilidad igualdad de
oportunidades, politicas de accion afirmativa, sostenibilidad y

cooperacion internacional para el desarrollo.

Los principios definidos por la Institucion son los siguientes:
e Cogobierno
e Igualdad de oportunidad
e Calidad
e Pertenencia

e Integralidad

Los valores definidos por la Institucion son:

e Responsabilidad social
e Liderazgo

e Compromiso social

e Respeto a la persona
e Honestidad

e Imparcialidad

e Solidaridad

Las funciones de la institucion se describen en la estructura organizativa

gue se muestra en la figura 3.1.

La formacion profesional de esta institucion estd centrada en dos

unidades de coordinacién académicas:

. Unidad Académica de Salud y Servicios Sociales
. Unidad Académica de Educacion Comercial, Administracion y
Ciencias

. Unidad Académica de Trasporte y Viabilidad
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Cuenta con ocho carreras técnicas y tecnolégicas:

. Técnico Superior en Enfermeria

. Técnico Superior en Podologia

. Técnico Superior en Gerontologia

. Tecndlogo Superior en Contabilidad y Auditoria

. Tecndlogo Superior Administracion de Empresas

. Tecndlogo Superior en Andlisis de Sistemas

. Tecnoblogo Superior en tricologia y Cosmiatria

. Tecnoblogo en Planificacion y Gestion de Transporte Terrestre

Fiaura 3.1. Estructura oraanizativa

TYNODNLILSNI
YWYYDINYOH0

Fuente: www.ith.edu.ec. Rendicién de cuentas 2018

El ITB hasta la dltima rendicion de cuentas en el afio 2018 contaba con
una cantidad representativa de estudiantes en sus diferentes carreras, las

gue muestra en la rendicion de cuentas de la figura 3.2.
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Figura 3.2. Estudiantes por carreras

TOTAL DE ESTUDIANTES POR UNIDADES
ACADEMICAS

La matricula total del afio 2017 fue de 14.578 distribuideos en 2 periodos académicos,

PRIMER PERIODO SEGUNDO PERIODO

828 1.00%9 1.837

FS5a4

Fuente: www.ith.edu.ec. Rendiciéon de cuentas 2018

Cuenta, ademas con 148 docentes para desarrollar los procesos
sustantivos, académico, vinculacion con la sociedad e investigacion y 18
directivos que desarrollan los procesos estratégicos y de gestion. El
personal administrativo suma 112.

En el aflo 2016 lograron incorporar 1.685 profesionales en las diferentes

carreras, como muestra la rendicion d cuentas 2018. Ver figura 3.X.

3.1 Disefio de la investigacion

3.2 Tipos deinvestigacion

El trabajo responde a una investigacion de tipo descriptiva, explicativa y
correlacionar. Es de tipo descriptiva porque busca informacion sobre
coémo proponer la diagramacion del proceso en estudio para controlar y
mejorar las actividades de la biblioteca, es decir consiste en describir
todas las actividades que se llevan a cabo para su realizaciéon. Ademas,
se precisa aun mas esto sefalando “...desde el punto de vista cientifico,
describir es medir” (Arias, 2012; p.23).

La investigacion correlacionar como expresa Tamayo (2013) consiste en

“determinar el grado de relacion entre las dos variables planteadas en el

problema de investigacion” (p.7). La investigacion es correlacionar porque
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en el problema a resolver se plantean dos variables, las cuales estudiara
la incidencia del proceso actual y su incidencia en los objetivos
planteados por la institucién al CRAI o biblioteca.

3.2.1 Procedimiento para desarrollar la investigacion

Los pasos requeridos para llevar a cabo la investigacién son los mismos
seguidos en otros trabajos similares relacionados con otros procesos de
ITB. El proceso se disefié y aplica como parte de un proyecto de
investigacion institucional titulado:  Mejora continua de la gestion
institucional del ITB basada en el enfoque de procesos y de riesgos,
el cual forma parte dela Red de Direccidon Estratégica Educacion Superior
(REDEES). Hasta la actualidad (Sanchez, 2018; Mora. 2018; Gordillo,
2018; Soledispa, 2018; XX) se han diagramado en el instituto los
procesos de:
e Matriculacidn perteneciente a secretaria
e Cambio de programacién perteneciente a secretaria
e Admisiones, y el proceso especifico de admision para estudiante
de discapacidad
e Titulacion
e Socializacion de la investigacion, Publicaciones en revistas
seriadas

e Talento Humano

» Descripcion general del departamento bibliotecario.
» Diagramacién del proceso de las actividades de los servicios que
brinda el CRAI. Para ellos de detalla:
Etapa I. Obtencion de la informacion esencial sobre el proceso
Etapa Il. Diagramacion preliminar del diagrama de proceso
Etapa lll. Verificacion y ajuste del diagrama
Etapa IV. Diagramacion definitiva de las actividades del CRAI

Etapa V. Elaboracién del diagrama SIPOC vy la ficha del proceso
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CAPITULO IV

ANALISIS Y RESULTADOS

4 Diagnostico de la situacion actual de los servicios del CRAI en

ITB

El CRAI o Centro de Recursos para la Academia y la Investigacion estan
subordinado al CEGESCYT, y a su vez ambos a la Direccion de
Investigacion e Innovacion Tecnologica. Tiene como objetivo dar servicio
de gestion de la informacidén a estudiantes y docentes del instituto para

soporte de la actividad docentes, investigativas del ITB.

Actualmente, la biblioteca brinda sus servicios en tres espacios fisicos
ubicados en tres de sus campos,
» En la matriz donde que posee fundamentalmente los titulos de las
carreras de la Unidad de Salud.
» En Rocafuerte y Matriz se encuentran los titulos de las carreras de
la Unidad de Administracion de Empresas, Analisis de sistema y de
Contabilidad y Auditoria.

El CRAI posee mas de 3000 titulos en las diferentes materias.
Actualmente tiene 90 puestos habilitados con puntos de red para la
conexion en internet con la finalidad de que los estudiantes y docentes
puedan hacer busquedas de informacion para el proceso formativo.
Ademds, se mantienen otros 30 puestos de estudio. En ella nueve

personas, ocho asistentes de biblioteca y una directora.
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Entre los servicios que brinda el CRAI estan los de:

Servicio de Biblioteca Tradicional con préstamos internos y
externos: es aquel que se presta en el espacio fisico destinado al
fondo bibliogréafico institucional, y consiste en el préstamo interno y
externo de libros y otros documentos registrados, asesoramiento
para la busqueda de informacion en textos fisicos, visitas guiadas a
grupos internos y de la comunidad con los que el Instituto mantiene
vinculo de cooperacion.

Los Servicios de Biblioteca Virtual: es aquel que se presta a la
comunidad académica y a los invitados, tanto en los equipos de
computo de la biblioteca, como las consultas externas que se
realizan via Web, a través de la plataforma del Sistema de Gestion
Académica (SGA) para la basqueda, recuperacion de informacion
en base de datos cientificas, de acceso libre y con los que el
Instituto suscriba contrato.

Servicio de internet y computo

Servicios de reproduccion e impresion de documentos

En el afio anterior se realizaron alrededor de 54 400 registros de

estudiantes para recibir las prestaciones de servicio del CRAI. De estos

registros correspondieron 862 del total a titulos pedidos, es decir

aproximadamente el 12 %, mientras que el 42 % correspondi6 a proyectos

de graduacion.

4.1

Analisis de la satisfaccion de los estudiantes sobre el servicio
de CRAI

La satisfaccion de los estudiantes es un estudio que se realizd

recientemente (Delgado, 2018), sobre los diferentes servicios de apoyo

que brinda el ITB a los estudiantes, el cual se toma como referencia. En
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el mismo se analizé también lo relacionado con los servicios del CRAI o
biblioteca. La figura 4.1 muestra como existe una incomodidad con dicho
servicio, donde resultaron estar insatisfechos el 17 % de los estudiantes
segun las opiniones recogidas en las encuestas teniendo en el estudio
representatividad de todas las carreas las diferentes carreras, pues se
estratifico la muestra debidamente.

Figura 4.1. Estudio de satisfaccion 2018
OTROS ASPECTOS

Base 587
2.1 Sehudo nice de las persoras ue estin en lss
puerias de ngreso de cads Campus 8S,86% 8947% 86,32% 87 07% §1,20% 86 ,05% 8584
22 Limpezs del ediico 90, 81% B8 A% B8, 95% B8 69% B, 50 90, 81% 90.07%
23 Bafcs 79,80% 84.21% 73,165%: 79 A0% B85, 60%: B0,27% 80,00
2.4 e \ Y Ares on s adm 94,30% 93.68% 91,28% 91.02% 92,80% 93,60% 390
2 5 Segurdad 90,449 894 7% 90, 27% 85.31% 90, B0 87 859% 89.22%
12 5. Parqueos B2,69% TAT4% 79,41% 77.50% 77,20% B1,13% 064
27 6w 71,84% 7400% 65,009 80.82% 82,00% B3 ,47% 7533
2 8. Infaestructura Tecoridgica 91,49% 91585% 50, 53% B87,14% 50,40 90,93% 90.52%
|2 9. Bbioteca 2245 _A316%) e &3, >
INDICE 8550%| 8542%|( ’sz_so?s ¢ 8459 2 B5.40%| 87.13%| 8543% _
[ r gl
Los indices mas bajos en la medicién de otras dreas provienen de los estudiantes de las carreras de
Gerontologia y Administracién de Empresas.

Fuente: Delgado, 2018

De igual forma se toma como referencia el Ultimo estudio de satisfaccion
realizado anteriormente, en el caso de los docentes donde (Carrasco,
2016) se manifiestan también insatisfacciones, detallados en la figura 4.X.

En la figura se muestran los bajos resultados del estudio.

Figura 4.2. Estudio de satisfaccion docente

Insatisfaccion
Parametro
(%)
Aspectos Técnicos
Correspondencia entre los titulos y las materias 24
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Disponibilidad de la bibliografia 26
Disponibilidad de bibliografia en cantidad de 30
ejemplares

Disponibilidad de bibliografia en cantidad de 30
ejemplares

Facilidad para encontrar en el catalogo automatizado 14
la fuente bibliogréafica que necesita

Satisfaccion con los horarios de servicios 23
Facilidad para utilizar los servicios bibliotecarios 23
Realizacion de cursos para utilizar bases de datos

remotas, busquedas bibliogréaficas por diferentes vias 32
cantidad existente de puesto de lectura o estudio 26
condiciones fisicas y ambientales de la biblioteca 19
favorecen el estudio

Cumple sus expectativas el servicio de la biblioteca 14
Aspectos de atencion

Rapidez en la atencién prestada. 12
Atencion y trato del personal 12
Presentacion del personal 12
Conocimiento de la coleccion existente 21
Colaboracion del personal de biblioteca antes sus 18
necesidades

Capacidad de ensefiar a usar los servicios y las 18
fuentes de informacion

Capacidad para orientar las fuentes bibliogréaficas
existentes para trabajos de investigacion o la 24

docencia

Fuente: Carrasco, 2016
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El servicio del CRAI es el resultado de un proceso formado por un
conjunto de actividades que dependen en gran medida de la definicion,
organizacion y secuencia que se les dé a las mismas. Igual dependen del
cumplimiento que cada ejecutor ponga durante su desempeiio.
Actualmente, los procesos en el ITB estan dados, ocurren pero no se
encuentran estructurados y formalizados de manera que constituyan una
herramienta para medir y controlar su ejecucion. Es por ello que se hace
necesario diagramarlos, asi como dejar documentados dichos diagramas,

asi como el SIPOC y la ficha de cada proceso.

4.2 Diagramacion de procesos de biblioteca

Etapa I. Obtencion de la informacion esencial sobre el proceso

e En esta etapa se efectian las observaciones pertinentes que
pueden ser directa con observaciones en el lugar de la ejecucion.
Se observan durante varios dias y en momentos diferentes y a los

asistentes de biblioteca.

e Se concertd una entrevista a la directora de la biblioteca, el
coordinador del CEGESCYT Yy la directora de investigaciones para
indagar como se realiza cada actividad, si utilizan manual o no, etc.
Para ello se toman en cuenta los asistentes mas experimentados,
los de mayores habilidades, los que fueron designados por la
directora del departamento.

e Las preguntas disefladas para las entrevistas al efecto son:
¢,Dbénde y cuando comienza el proceso, y cada actividad?, ¢quién
lo realiza?, ¢coémo lo realizan?, ¢qué se realiza?, ¢qué
requerimientos tiene?, ¢cuanto demora?, ¢de doénde viene la
informacion o el recurso y hacia dénde va?

e Entrevista con la directora del Departamento para corroborar y
comprobar el proceso. Esta entrevista se orienta hacia las mismas
preguntas.

e Esta fase demoré 10 dias.
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Etapa Il. Diagramacion preliminar del diagrama de proceso

Se toma la decision sobre el tipo de diagrama de proceso se va a utilizar,
y se decide ademas que se va diagramar de manera basica, en qué
software. Se hace un borrador del diagrama, revisando y reajustando
aspectos del proceso, se diagrama en Ms Visio. Se realizaron tres
bocetos antes de diagramarlo en Visio. Esta etapa tuvo una duracion de
12 dias, trabajando simultaneamente con las entrevistas y mas

observaciones.
Etapa lll. Verificacion y ajuste del diagrama de proceso

En esta etapa se reune con la directora del departamento, el coordinador
del CEGSCYT vy la responsable de biblioteca para revisar el diagrama
preliminar y se muestra e intercambia con ella el diagrama disefiado, es
el momento donde se realizan los ajustes necesarios, en funcion de la
realidad. En este caso se efectuaron dos encuentros y se realizaron

ajustes en dos ocasiones.

Etapa IV. Diagramacién definitiva del proceso de servicio del CRAL.
Se obtiene definitivamente el proceso y se perfecciona, se deja a punto.

Figura 4.2.

Detalle del proceso diagramado:

Cuando un usuario llega a la biblioteca a recibir un servicio lo primero que
hace es registrarse en el sistema (Sistema de Gestibn Académica) en el
modulo de biblioteca, si el usuario requiere revisar literatura o utilizar una
computadora se le asigna una maquina. De esta forma ingresa registrado
a la base de datos de la biblioteca, si lo que necesita es préstamos de
libro fisicos, busca el documento que necesita en el registro, y toma el
cbdigo, el cual facilita al asistente bibliotecario quien ubica el documento
en las perchas segun materias, para el registro del préstamo sea interno
como externo requiere de presentar la cédula de identidad para firmar el

registro de préstamo del libro, el cual se entrega por parte del
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bibliotecario. Una vez utilizado el libro es devuelto para ser revisado y
ubicado en la percha y se procede a devolver la cédula. Se registra en el

sistema la devolucién. (Continta)

Finiira 4 R Dianrama de nrocesn del <ervicin de hihlinteca

INCIO DEL SERVICIO DE
BIBLIOTECA

PROCESO DE SERVICIOS DE
LA BIBUOTECA
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|
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ESTUDIANTE O NUMERO DE CEDULA ECUENTRA SIN CONOCER NOMBRE
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En esta etapa se hicieron entrevistas nuevamente con las mismas
personas con el diagrama en mano. En este caso la entrevista incluye las
entradas de cada actividad, los proveedores, las salidas y los clientes de
cada salida.

Todo proceso tiene entradas y salidas, ademdas tiene clientes y
proveedores, teniendo esto en cuenta, para hacer un analisis del proceso,
se utiliza la técnica de SIPOC, es decir la definicion de las entradas y
proveedores, las salidas y clientes del proceso que se estudia. Ver cuadro
4.1,4.3,4.5

Se realizan tres SIPOC, porque el diagrama tiene tres caminos.

Cuadro 4.1. SIPOC

1

ENTRADA
PROVEEDOR PROCESO SALIDA CLIENTE
Reglamento S—
Estudiante biblioteca, SGA, usﬁgﬁﬂrgn E Usuario
- istrado Estudiante
servidor regisira
principal
Datos del i
: estudiante, Lienar la ficha .
Estudiante registro. de datos Estudiante _
registrado Estudiante
Verificacion Asignacion
Asistent maguina ! L Méaquina
Biﬁbﬁ;;cz disponible. maquina Asignada Estudiante
SGA, Internat, BL'IS{]l:rE da de
Estudiante maquina buen : :
estado informacion Investigacién
por parte del Encontrada Estudiante
estudiante
v
Entrega de DE_"'-’Dl.LICl'DI'I Maquina
Estudiante maguina maguina disponible en Estudiante
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Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 4.2. Ficha de proceso

INTENSA

PROCESO DE SERVICIO DE INTERNET Y
PRESTAMO DE COMPUTADORA

FP-722

MISION: GARANTIZAR SERVICIO RAPIDO Y EFICAZ PARA EL PROCESO ACADEMICO

INVESTIGATIVO DEL USUARIO

PROCESO: SERVICIO DE INTERNET

PROPIETARIO: ITB

e EMPIEZA: Solicitud del servicio para internet y préstamo de computador

L

©)

<Z,: e INCLUYE: Registro de datos, asignacion de maquina

©)

|

= e TERMINA: Entrega de la maquina y devolucion de documentos personales
ENTRADAS: REGLAMENTO BIBLIOTECA SGA, DATOS DEL ESTUDIANTE REGISTRO,

VERIFICACION MAQUINA DISPOBIBLE, SGA INTERNET MAQUINA BUEN ESTADO, ENTREGA DE

MAQUINA .

PROVEEDORES: USUARIOS, ASISTENTE DE BIBLIOTECA

SALIDAS: USUARIO REGISTRADO, ESTUDIANTE REGISTRADO, MAQUINA ASIGNADA,
NVESTIGACION ENCONTRADA, MAQUINA DISPONIBLE EN BUEN ESTADO.

CLIENTES: ESTUDIANTES.

INSPECCIONES:
REVISION DOCUMENTOS

CONTROL DE USO DEL INTERNET
VERIFICACION DE MAQUINA ENTREGADA

EVALUACION DE LA SATISFACCION DE
ESTUDIANTE

REGISTROS:
REPORTES EMITIDOS POR EL SGA

REPORTES EMITIDOS POR TIC EN CASO
NECESARIO

REGISTROS DE QUEJAS POR PARTE DE LOS
ESTUDIANTES

REGISTRO DE ESTUDIANTES REGISTRADOS

VARIABLES DE CONTROL:

USUARIOS SATISFECHOS

PUESTOS CON ACCESO INTENET

PUESTOS SIN ACCESO A INTERNET

INDICADORES:

% Satisfaccion = Usuarios Satisfechos/
Total Usuarios Atendidos

Espacios de Biblioteca = No.
estudiantes presenciales + 0,5 * No.
estudiantes semipresenciales / (8 * No.
Sitios con acceso a Internet) + No. sitios
sin acceso a internet
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Estudiante

Asistente de
Biblioteca

Acistante
Biblioteca

Asistenta de

Asistente da
biblioteca

Acistenta da
biblioteca

Estudiante

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 4.3. SIPOC

[ ENTRADA |

Fuern

MNombre del
autor y
reglamento de
[a biblioteca

Busca e
cadigo por
Tesauro y

SGA

Datos dal
eciudiante.

Ubicacion del
libro

Cacumendo

Libro disponibie

Pregunta y
dudas sobre el
SEMVCH

Reingrasa dal

libro

enfregada

Wesificacion del
libro

te: Elaboracion prd

Za solicits &l
it

!

Se busca
codigo del
it

'

S regisira en
l& camputadora
ceniral

!

Disponibiliciad
¥ verficacdn

del litir

!

S salicra la
cachula

i

Se enifraga el

fibro
|

Consulia sabne
al saryicio

!

Devoludcan deal

'

Desslucicn e

cecdula
!

S cokica al
libra &n parcha

pia

Libro
encomrado

Cadigo
entregado

Registro

Libro disponible

Dacument

personal

Prestamo del
o

Respuesiz
sobre o
=

Libro en buen
&stado

Cedula entrega
en buen estado

Ubicacion del
librz &n percha

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiante

Estudiant=

Estudiante

Estudiante
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Fuente: Elaboracion propia
Cuadro 4.4. Ficha de procesos préstamo del libro

INTENSA

Elaboracién del proceso de
préstamo del libro

FP-722

MISION: Asegurar el servicio de biblioteca llegue a toda la poblacion estudiantil.

PROCESO: Elaboracién del proceso de

préstamo del libro

PROPIETARIO: Biblioteca General

. Empieza: Solicitud de servicio préstamo

e INCLUYE: Registro de datos, busqueda de codigo, localizacién libro, registro

L
LZ) préstamo
5 e TERMINA: Entrega Yy verificacion del libro.
| -
< Devolucién de documentos
ENTRADAS: Se solicita el libro, se busca codigo del libro, se registra en la computadora

central, disponibilidad y verificacion del libro, se solicita la cedula, se entrega el libro, consulta
sobre el servicio, devolucion del libro, devolucion de cedula, se coloca el libro en percha .

PROVEEDORES: Estudiante, asistente de biblioteca.

estado, ubicacion del libro percha.
CLIENTES: Estudiantes.

SALIDAS: Libro encontrado, cofigo entregado, registro, libro dispobible, documento personal,
orestamo del libro, respuesta sobre el servicio, libro en buen estado, cedula entrega en buen

INSPECCIONES:
REVISION DOCUMENTOS

CONTROL DEL PRESTAMO

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL
USUARIO

REGISTROS:
REPORTES DE PRESTAMOS EMITIDOS

POR EL SGA

REGISTROS DE QUEJAS POR PARTE DE
LOS ESTUDIANTES

REGISTRO DE ESTUDIANTES
REGISTRADOS

VARIABLES DE CONTROL:

USUARIOS SATISFECHOS
TITULOS

LIBROS CATALOGADOS

INDICADORES:

% Satisfaccion = Usuarios
Satisfechos/ Total Usuarios
Atendidos

Titulos nuevos adquiridos
carrera =
Sumatoria de titulos nuevos por

carrera

por

% cumplimiento de catalogacion =
No. Libros catalogados/Total de libros
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Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 4.5. SIPOC

ENTRADE PRUOCESD SALDA CLIERTE |
Esducdis Mombire del
e autor y Se salicita el Libro
reglamants. da libra & M ibrada Eshidianiba
I Bl ok
S busca D&:En
Asigtants de b del ety died likro a
Bibliobaca codiga. ntregadn Eshidianbs
[ Liznar ficha de L
Asisients nﬁdﬂ dafes manual Registra Estudiants
Bibdiobaca LG TE T
[ E
Ubicacian del Dz ponini idad y Libra
Asighanba da - wari o kan o spaniblk Estudiante
bl b Iz
Asighanba da [ S solcka la
bl b Docirments cadula Docu o
I nal persanal Estudiants
Se entrega &l I
Agistente de | | s disponible
bibiateca ibro n-euI:::u
¥ Consuka =abns
Estudiianfe ﬁuﬁwﬂm & &l servicia e Eabudiand
W
Libra ihlﬂ'ﬁ
Asistente de i ded Dewalucidn ded agtadn
biblicateca T‘n libea J' Estudiarie
Cadita Doerwicd Uit dhe Coadula ant
“bt-zin& entregada cedula o bush ssiade | Estudiare
Asisbanba de l e | _ l "
bibliateca Verificac o oaloca el Ubicacicn
oo libro en percha libro &n parcha | Estudiare
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Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 4.6. Ficha de procesos préstamo del libro con deudas

INTENSA

Elaboracién del proceso de
préstamo del libro

FP-722

MISION: Asegurar el servicio de biblioteca llegue a toda la poblacion estudiantil.

PROCESO: Elaboracién del proceso de

préstamo del libro

PROPIETARIO: Biblioteca General

. Empieza: Solicitud de servicio préstamo

w e INCLUYE: Registro de datos, busqueda de codigo, localizacion libro, registro
Lz) préstamo, registro de usuario manual
5 e TERMINA: Entrega Yy verificacion del libro.
2:1 Devolucion de documentos
ENTRADAS: Se solicita el libro, se busca codigo del libro, se registra en la computadora

central, disponibilidad y verificacion del libro, se solicita la cedula, se entrega el libro, consulta
sobre el servicio, devolucion del libro, devolucion de cedula, se coloca el libro en percha .

PROVEEDORES: Estudiante, asistente de biblioteca.

estado, ubicacion del libro percha.
CLIENTES: Estudiantes.

SALIDAS: Libro encontrado, cédigo entregado, registro, libro dispobible, documento personal,
orestamo del libro, respuesta sobre el servicio, libro en buen estado, cedula entrega en buen

INSPECCIONES:
REVISION DOCUMENTOS

CONTROL DEL PRESTAMO

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL
USUARIO

REGISTROS:
REPORTES DE PRESTAMOS EMITIDOS

POR EL SGA

REGISTROS DE QUEJAS POR PARTE DE
LOS ESTUDIANTES

REGISTRO DE ESTUDIANTES
REGISTRADOS

VARIABLES DE CONTROL:

USUARIOS SATISFECHOS
TITULOS

LIBROS CATALOGADOS

INDICADORES:

% Satisfaccion = Usuarios
Satisfechos/ Total Usuarios
Atendidos

Titulos nuevos adquiridos
carrera =
Sumatoria de titulos nuevos por

carrera

por

% cumplimiento de catalogacion =
No. Libros catalogados/Total de libros
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Fuente: Elaboracion propia

CONCLUSIONES

Los servicios que brinda el CRAI no satisface los usuarios, lo cual
se presenta porque en ocasiones fallan su proceso por no
encontrarse debidamente formalizados y estructurados de manera
documentada.

La realizada permitird controlar de mejor manera el proceso, a
partir de implementarlo debiendo calcular los indicadores

La diagramacion de los procesos asi como el SIPOC vy la ficha de
procesos, contribuird a la mejora pues brindard a posibilidad
planificar, organizar, ejecutar y controlar el proceso en estudio.

Con la diagramacion del proceso realizado se condiciona a
institucion a pasar a la fase posterior de la investigacion, la cual se
centrara en el estudio de los riesgos a que afecta el desempefio de

€Se proceso.
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RECOMENDACIONES

e Poner en consideracion el diagrama de proceso, SIPOC y ficha de
procesos ante el CRAIl y demas directivos del ITB.

e Extender el procedimiento descrito en este trabajo a los restantes
procesos que aun faltan por diagramar, asi como comenzar con la

inclusiéon de la determinacion de los riesgos que afectan el proceso.
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ANEXOS

INFRAESTRUCTURA DE LA BIBLIOTECA DEL TECNOLOGIO
SUPERIOR BOLIVARIANO

EQUIPOS COMPUTACIONALES CON LOS QUE CUENTA LA
BIBLIOTECA
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EL PERSONAL ALTAMENTE CAPACITADO QUE ESTA
DISPUESTA A BRINDAR EL SERVICIO DE BIBLIOTECA A LOS
ESTUDIANTES
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LOS ESTUDIANTES REGISTRANDOSE PARA DAR USO DE LOS
SERVICIOS DE BIBLIOTECA

LOS ESTUDIANTES REALIZANDO USO DEL SERVICIO DE CYBER
PARA REALIZAR SUS INVESTIGACIONES ACADEMICAS.
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