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RESUMEN

La presente investigacion tiene como problema desarrollar una propuesta de mejora en
los servicios de la Biblioteca General de una universidad en Arequipa, utilizando
herramientas de Lean Service Design para optimizar la calidad del servicio.

El objetivo general de esta investigacion es proponer mejoras en los servicios de la
Biblioteca General, con el proposito de optimizar la calidad del servicio y satisfacer las
expectativas de los usuarios. El disefio de la investigacion es no experimental y de corte
transversal, lo cual se caracteriza por la recoleccion de datos en un solo momento, sin
manipulacién intencional de las variables. La investigacion adopta un enfoque descriptivo-
explicativo. Para el andlisis de las brechas en las expectativas y percepciones de los usuarios,
se utilizo el modelo SERVQUAL, que abarca cinco dimensiones, tales como tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad.

Se aplicaron tres herramientas de Lean Service Design para mejorar los servicios de
préstamo y devolucion de la Biblioteca General. El Value Stream Mapping permiti6 eliminar
procesos innecesarios, automatizar tareas y reducir los tiempos de préstamo en 67.7% y de
devolucion en 21.2%. El Customer Journey Map identificé los puntos de dolor del usuario,
lo que llevo a implementar mejoras como el acondicionamiento ambiental, instalacion de
enchufes, campanas de difusion y orientacion bibliografica, automatizacion de procesos y
encuestas breves de satisfaccion, incrementando en 25% el uso de modulos de autoservicio.
El Service Blueprint optimizé la coordinacion interna y los procesos operativos al detectar
fallos estructurales y mejorar la experiencia del usuario.

El prototipo funcional desarrollado en el software Arena simuld los servicios de préstamo
y devolucién, permitiendo evaluar el impacto de las mejoras implementadas. Los resultados
obtenidos a partir de la simulacién indicaron que, tras la optimizacion de los procesos, se
logrd una reduccion del tiempo promedio de préstamo y devolucion en un 42.2% respecto
al escenario inicial.

Estas mejoras aumentaron la satisfaccion del usuario, destacando avances en Tangibilidad
58% y Empatia 48.3%. Ademads, permitieron una mayor eficiencia operativa, con una
reduccion significativa de tiempos y un ahorro anual estimado de S/ 27,850.54.

El costo de implementacion, de S/ 40,339.00 se considera recuperable gracias a los
beneficios obtenidos por la optimizacion de procesos y la mejora en la satisfaccion del
usuario.

Palabras clave: Lean Service Design, SERVQUAL, Calidad de servicio.
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ABSTRACT

This research focuses on developing a proposal to improve the services of the General
Library of a university in Arequipa, using Lean Service Design tools to optimize service
quality.

The main objective is to propose improvements in the General Library’s services to
enhance service quality and meet users’ expectations. The study has a non-experimental and
cross-sectional design, characterized by data collection at a single point in time without
intentional manipulation of variables. It adopts a descriptive-explanatory approach, and the
SERVQUAL model was applied to analyze the gaps between users’ expectations and
perceptions across five dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, empathy, and
assurance.

Three Lean Service Design tools were applied to improve the library’s borrowing and
returning services. Value Stream Mapping helped eliminate unnecessary processes,
automate tasks, and reduce borrowing times by 67.7% and return times by 21.2%. The
Customer Journey Map identified users’ pain points, leading to improvements such as
environmental conditioning, installation of electrical outlets, information and orientation
campaigns, process automation, and brief satisfaction surveys, increasing the use of self-
service modules by 25%.

The Service Blueprint optimized internal coordination and operational processes by
detecting structural failures and enhancing the user experience.

A functional prototype developed in Arena software simulated the borrowing and
returning services, allowing the evaluation of the implemented improvements. The
simulation results showed a 42.2% reduction in average service time compared to the initial
scenario.

These improvements increased user satisfaction, with notable progress in Tangibility 58%
and Empathy 48.3%. Moreover, they enhanced operational efficiency, achieving a
significant reduction in processing time and an estimated annual saving of S/ 27,850.54.

The implementation cost of S/ 40,339.00 is expected to be recovered through the benefits
derived from process optimization and increased user satisfaction.

Keywords: Lean Service Design, SERVQUAL, Service Quality.
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INTRODUCCION

Las bibliotecas universitarias desempefian un papel esencial en la gestion del
conocimiento y en el apoyo a la formacién académica, la investigacion y la innovacion. En
este contexto, la presente investigacion busca contribuir al fortalecimiento de la calidad del
servicio en la Biblioteca General de una universidad de Arequipa.

La investigacion se estructura en seis capitulos.

El Capitulo I, titulado Planteamiento Teorico, presenta el planteamiento operacional, los
objetivos de la investigacion, la justificacion del estudio, el alcance, las hipotesis y las
variables a analizar.

El Capitulo II, denominado Marco de Referencia, aborda los antecedentes de la
investigacion y el marco tedrico conceptual que sustenta el estudio

El Capitulo III, titulado Planteamiento Operacional, incluye el planteamiento
metodoldgico, el disefio de la investigacion, el tipo y enfoque de investigacion, el método
utilizado para la recoleccion de informacion, asi como el levantamiento de datos y la
cobertura del estudio.

El Capitulo IV, Diagnostico de la Situacion Actual, analiza el contexto del servicio
bibliotecario, presenta los datos historicos de uso y desempefio, y evalua la situacion
mediante el modelo SERVQUAL.

El Capitulo V, Propuesta de Mejora, expone los objetivos de este capitulo, justifica la
eleccion de los servicios seleccionados para la propuesta y presenta herramientas como
Value Stream Mapping, Customer Journey Map y Service Blueprint. Ademas, se detalla el
redisefo operativo, el prototipo funcional y su simulacion.

El Capitulo VI, titulado Evaluacion del Impacto y Factibilidad, evalua el impacto de la

propuesta, examina su factibilidad y analiza la viabilidad técnica para su implementacion.
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1. PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1. Planteamiento operacional

En el ambito de la educacion superior, las bibliotecas universitarias son fundamentales
para la gestion del conocimiento, contribuyendo al desarrollo académico e investigativo. Sin
embargo, en América Latina, estas bibliotecas enfrentan importantes limitaciones que
afectan su capacidad de satisfacer las necesidades de estudiantes e investigadores. Solo el
2% de las universidades latinoamericanas estan entre las 500 mejores del mundo, segin el
Ranking de Webometrics (ARWU, 2023), en comparacion con el 40% de las europeas y el
36% de las norteamericanas (CONCYTEC, 2024). Esta disparidad refleja retos
significativos en el desarrollo cientifico y académico de la region.

En el Pert, las bibliotecas universitarias ain enfrentan desafios en el cumplimiento de las
Condiciones Baésicas de Calidad (CBC) establecidas por la Ley Universitaria para el
licenciamiento. El Articulo 28, inciso 28.3 de la Ley N.° 30220 establece que las
universidades deben contar con infraestructura y equipamiento adecuados para el
cumplimiento de sus funciones (bibliotecas, laboratorios, entre otros). No obstante, el
Informe bienal sobre la realidad universitaria peruana de la (SUNEDU, 2022) evidencia que
persisten limitaciones en infraestructura, acceso a bases de datos especializadas y
disponibilidad de recursos bibliograficos actualizados, lo que afecta directamente la
experiencia académica de estudiantes, docentes e investigadores.

En la region de Arequipa, las bibliotecas también cumplen un rol estratégico en la
formacion académica y el acceso a la cultura. La Biblioteca Regional Mario Vargas Llosa,
inaugurada en 2011, constituye uno de los principales centros de consulta y difusion del
conocimiento, con modernas instalaciones, colecciones especiales y servicios de biblioteca
virtual (Arequipa, 2023). A nivel universitario, la Universidad Nacional de San Agustin
cuenta con la Biblioteca Central César Guardia Mayorga y una biblioteca virtual que fue
reconocida como la mas consultada del pais en 2021, con mas de 150,000 ingresos (UNSA,
2021). Ademas, para el afio 2025, la universidad se posicion6 en el segundo lugar entre las
mejores universidades publicas del Peru seglin el ranking de la SUNEDU, basado en tres
indicadores clave: el volumen de publicaciones indizadas, la calidad de estas publicaciones
en revistas de alto impacto, y el impacto normalizado de las citaciones (SUNEDU, 2025) .
Esto subraya la importancia de las bibliotecas y el acceso a la informacion.

Para el caso de estudio, correspondiente a la Biblioteca General de una universidad en
Arequipa, se utilizaron los registros de las encuestas de satisfaccion aplicadas entre los afios

2022 y 2024, como parte de los indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad de la
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institucion. El analisis muestra un promedio de ratio de satisfaccion de 3.746, frente a un
promedio de meta de 3.76, con una diferencia minima de 0.014. Esto refleja un desempeio
estable. Sin embargo, se identificd que las encuestas cuentan con menos de 190 respuestas,
frente a una poblacion estudiantil de 22,159, lo que no constituye una muestra representativa
y limita la validez estadistica de los resultados

Respecto a los indicadores de gestion bibliografica, la renovacion de libros fisicos mostro
una tendencia decreciente de 63.13% en el 2022 bajo a 30.5% en el 2024, evidenciando
menor inversion en material impreso. En contraste, los recursos electronicos se estabilizaron
en 100% desde el 2023, garantizando acceso digital permanente y las suscripciones a revistas
se mantuvieron en 100% reflejando sostenibilidad en este indicador.

Durante las visitas realizadas a la Biblioteca General, se identificaron limitaciones en
infraestructura; los espacios individuales de estudio son reducidos y poco funcionales
considerando que la mayoria de estudiantes acude con material adicional; no existe un
sistema de climatizacion que asegure condiciones adecuadas en temporadas de frio o calor;
ademas, los usuarios no cuentan con herramientas digitales que les permitan consultar su
historial de préstamos, recibir alertas de vencimiento o confirmaciones automaticas de
devolucidn via correo institucional o aplicacion movil.

En este contexto, el presente estudio plantea la realizacion de un diagnostico de la calidad
del servicio de la Biblioteca General mediante la metodologia SERVQUAL, que permitira
obtener informacion confiable a partir de una muestra representativa, identificar brechas no
atendidas y establecer un punto de partida para la aplicacion de metodologias de mejora
continua basadas en Lean Service Design. Eliminando procesos que no agregan valor,
identificar causas de insatisfaccion y disefiar propuestas de mejora con un prototipo
funcional que optimice la experiencia del usuario. El analisis no solo aborda las deficiencias
actuales, sino que busca convertir a la Biblioteca General en un modelo de gestion del
conocimiento replicable en otras universidades, fortaleciendo su impacto académico y

asegurando su sostenibilidad y relevancia en el futuro.
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1.1.1. Formulacion del Problema
(Como realizar una Propuesta de mejora en los servicios de la Biblioteca General
utilizando herramientas de Lean Service Desing para optimiza la calidad de servicio en una
universidad de Arequipa?
1.1.2. Sistematizacion del problema
e Cudl es la situacion actual de los servicios de la Biblioteca General seglin el
modelo SERVQUAL?
» ;Cudles son las principales brechas entre las expectativas y percepciones de los
usuarios?
* /Qué medidas especificas podrian adoptarse mediante Lean Service Design para
reducir estas brechas y mejorar los servicios bibliotecarios?
* ;La propuesta de mejora desarrollada es viable economicamente?
1.2. Objetivos de la investigacion
1.2.1.Objetivo General
Proponer mejoras en los servicios de la Biblioteca General de una universidad de
Arequipa utilizando herramientas de Lean Service Design para optimizar la calidad de
servicio.
1.2.2. Objetivos Especificos
* Realizar el diagnostico inicial de la calidad de servicio de la biblioteca general
mediante el cuestionario SERVQUAL.
* Identificar las principales brechas entre las expectativas y percepciones de los
usuarios de Biblioteca.
* Disenar la propuesta de mejora basada en las brechas identificadas utilizando
herramientas del Lean Service Design para optimizar la calidad del servicio.
* Evaluar econdmicamente y el impacto potencial de la propuesta de mejora
presentada.
1.3. Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion Practica
La investigacion se justifica principalmente por la necesidad de mejorar los servicios de
la Biblioteca General, optimizando la calidad de la atencién a los usuarios. Para ello, se
realizd un diagndstico utilizando el instrumento SERVQUAL, que permiti6 identificar las
brechas existentes entre las expectativas y percepciones de los usuarios. Posteriormente, se
implementaron herramientas de Lean Service Design y se desarrollé un prototipo en Arena

para simular los procesos y evaluar el impacto de las mejoras.
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El anélisis de las dimensiones de SERVQUAL permiti6 identificar deficiencias en areas
clave como la Tangibilidad y la Fiabilidad. A partir de estos resultados, se disefiaron
soluciones practicas para optimizar la experiencia académica de los usuarios. A corto plazo,
la investigacion se centrd en diagnosticar y comprender las brechas, y a mediano plazo, se
implementaron acciones estratégicas para mejorar los procesos y documentacion de los
flujogramas de atencion.

1.3.2. Justificacion Social

Esta investigacion responde a la necesidad de mejorar los servicios de la biblioteca de
una universidad en Arequipa, con el objetivo de optimizar la calidad del servicio y satisfacer
las expectativas de una variedad de usuarios, tales como estudiantes, egresados, docentes,
personal administrativo, usuarios institucionales con convenio y publico externo. Estos
grupos requieren un sistema eficiente y accesible, por lo que se implementaron herramientas
de Lean Service Design, como Value Stream Mapping, Customer Journey Map y Service
Blueprint, para mejorar los procesos y la experiencia del usuario.

La simulacion de los procesos mediante un prototipo en Arena permitid evaluar el
impacto de las mejoras implementadas. A corto plazo, se identificaron las brechas y areas
de oportunidad, y a mediano plazo, se implementaron acciones estratégicas para
reestructurar los procesos y mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios.
En general, la investigacion contribuye en un CIB mas 4gil y eficiente, centrado en las
necesidades de los usuarios.

1.3.3. Justificacion Econéomica

La investigacion tiene un enfoque econémico al proponer un modelo eficiente y
sostenible para la gestion de los recursos bibliograficos de la Biblioteca General. Se planted
optimizar el uso de los recursos financieros mediante la automatizacion de procesos de
adquisicion, actualizacion y gestion de la informacion, lo que permitird un mayor retorno de
inversion y facilitara el acceso de los usuarios a los recursos.

Ademas, se busca maximizar la eficiencia operativa reduciendo costos asociados a
procesos y utilizando tecnologias modernas de manera estratégica. Esto contribuye al mejor
aprovechamiento de los materiales bibliograficos, mejora la experiencia de los usuarios y
reduce los costos laborales derivados de tareas manuales, aumentando la productividad

general.
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1.3.4. Justificacion Metodologica

La investigacion se sustentd en el uso del modelo SERVQUAL y la metodologia Lean
Service Design para analizar y mejorar la calidad de los servicios de la Biblioteca General.
SERVQUAL permiti6 identificar las brechas entre las expectativas y percepciones de los
usuarios, utilizando un enfoque cuantitativo que es adecuado para evaluar a diferentes
perfiles, como estudiantes, egresados, docentes, personal administrativo, usuarios
institucionales con convenio y publico externo.

Por otro lado, Lean Service Design se centr6 en eliminar procesos innecesarios y
optimizar los existentes, generando valor para los usuarios. Su enfoque practico y
colaborativo facilitd el disefio de soluciones eficientes y sostenibles, promoviendo mejoras
continuas en los procesos.

La combinacion de estas metodologias proporciond una base solida para identificar
problemas, aplicar soluciones efectivas y alinear los resultados con las necesidades de los
usuarios y los objetivos institucionales.

1.3.5. Justificacion Profesional

La investigacion ofrecid al tesista una valiosa oportunidad para obtener el titulo
profesional de Ingenieria Industrial, como parte de un proceso formativo de cinco afios. Mas
alla del objetivo académico, permitié aplicar los conocimientos adquiridos para enfrentar
problemadticas reales, fortalecer habilidades clave y consolidar competencias esenciales en
el ambito profesional.

A través del desarrollo de este trabajo, el tesista demostr6 su capacidad para analizar,
diagnosticar y plantear soluciones en un entorno organizacional especifico. Ademads,
representd un ejercicio significativo para adaptarse a los constantes cambios sociales y
tecnolodgicos, consolidando habilidades como el pensamiento critico, la resolucion de
problemas y la gestion de procesos, competencias fundamentales en la Ingenieria Industrial.

1.4. Alcance

1.4.1. Alcance Espacial

La investigacion se llevo a cabo en la sede central de la universidad, ubicada en la
Urbanizacion San José, San José S/N, Yanahuara. El objeto de estudio, la Biblioteca
General, se encuentra entre los pabellones E y L dentro de las instalaciones de la institucion.

1.4.2. Alcance Temporal

La investigacion se desarroll6 en un periodo de 11 meses, desde diciembre del 2024 hasta

noviembre del 2025. Durante este tiempo, se recopild informacién histdrica correspondiente

a los tres anos previos desde el 2023 al 2024, lo que permitié contar con una base de datos
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confiable para el andlisis. Este enfoque temporal fue esencial para asegurar un analisis
exhaustivo y preciso de los servicios de la Biblioteca General, permitiendo identificar
tendencias y areas de mejora.

1.4.3. Alcance Tematica

La investigacion se enmarcé en la Facultad de Ciencias e Ingenierias Fisicas y Formales,
especificamente en el area de Ingenieria Industrial. El estudio se fundamento en la linea de
investigacion institucional Sistemas Integrados, que abarcando temas como la Calidad y la
Mejora Continua.

Esta delimitacion teméatica proporcion6 un marco conceptual y metodoldgico sélido que
orient6 la investigacion hacia la optimizacion y mejora continua de los servicios de la
Biblioteca General. Ademas, el estudio estuvo alineado con las prioridades académicas y
estratégicas de la universidad, fortaleciendo su compromiso con la calidad educativa y
fomentando la innovacion en los servicios universitarios.

1.5. Hipotesis

La aplicacion de la metodologia Lean Service Design en los servicios de la Biblioteca
General permitira optimizar la calidad del servicio, reduciendo significativamente las
brechas entre las expectativas y percepciones de los usuarios identificadas mediante el
modelo SERVQUAL.

1.6. Variables e indicadores

1.6.1. Variables
1.6.1.1. Variable Dependiente

La variable dependiente es la calidad de servicio, estudios anteriores han abordado el
concepto de calidad de servicio de diversas maneras, cada uno aportando perspectivas unicas
que reflejan su complejidad y naturaleza multifacética. Segiin Gronroes (1982), la calidad
de servicio es una evaluacion subjetiva que depende de las percepciones del cliente sobre la
excelencia o superioridad del servicio recibido. Este enfoque subraya que la calidad reside
en la percepcion del cliente, lo que significa que es el cliente quien determina lo que
constituye un servicio de alta calidad. Parasuraman et al. (1985) también apoyan esta vision,
definiendo la calidad de servicio como el juicio global del consumidor sobre la excelencia o
superioridad global de un servicio, destacando que la calidad debe evaluarse segun las
expectativas y percepciones del cliente. Ademas, la teoria de la zona de tolerancia de
Zeithaml et al. (1991). Refinement and reassessment of the SERVQUAL, establece que la
calidad de servicio se determina por la discrepancia entre las expectativas deseadas del

cliente y las percepciones que tiene sobre el servicio recibido.
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Un servicio se considera de alta calidad cuando satisface o supera las expectativas del
cliente y de baja calidad cuando no las alcanza. Esta conceptualizacion destaca la relacion
directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

1.6.1.2. Variable Independiente

La variable independiente es la Metodologia Lean Service Design, la cual se centra en la
aplicacion de principios Lean en el disefio y mejora de servicios, optimizando recursos y
maximizando el valor para el cliente. Esta metodologia se sustenta en conceptos como la
identificacion de actividades que generan valor, la eliminacion de desperdicios y el enfoque
en la experiencia del usuario.

Segun Stickdorn y Schneider (2010), el Lean Service Design es un enfoque holistico que
integra herramientas y principios del disefio centrado en el usuario para desarrollar servicios
innovadores y eficientes, enfatizando la colaboracion interdisciplinaria. Por otro lado,
Womack et al. (2023), autores pioneros del pensamiento Lean, sefialan que este enfoque
permite identificar las etapas que no anaden valor en un proceso, ajustando los flujos para
cumplir con las necesidades del cliente de manera eficiente.

En el contexto de servicios, Lean Service Design también incorpora herramientas
especificas, como el mapeo del recorrido del cliente (customer journey map) y los prototipos
de servicios, para comprender y abordar las necesidades del cliente de manera efectiva
(Stickdorn et al. 2018). Ademas, Bicheno y Holweg (2016) destacan que la implementacion
del pensamiento Lean en el disefio de servicios fomenta la mejora continua mediante la
retroalimentacion de los usuarios, lo que permite ajustar los procesos y cumplir con los
objetivos organizacionales sin desperdiciar recursos.

Este enfoque metodologico permite abordar las brechas identificadas en la calidad del
servicio, utilizando principios de mejora continua, creatividad, y adaptacion, para optimizar

la experiencia del cliente y los recursos organizacionales.
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1.6.2. Operacionalizacion de variables

En la Tabla 1 se presenta la operacionalizacion de las variables utilizadas en la

investigacion para la Biblioteca General de la Universidad.

Tabla 1.
Operacionalizacion de Variables
Variables Dimensiones Indicadores
Identificacion de actividades criticas del
Mapeo de procesos proceso
actuales ., )
Documentacion de flujos y tareas
Identificacion de Cantidad de procesos redundantes detectados
V. Independiente ici I
P desperdicios Recursos mal utilizados

Lean Service Desing
Optimizacion del
flujo de valor

Reduccion de tiempos de espera en procesos
clave

Mejora en la eficiencia operativa

Resultados esperados

Incremento en la satisfaccion de los usuarios

Elementos tangibles

Estado de instalaciones

Distribucion de espacios

Funcionalidad de equipos

Cumplimiento de promesas

Tiempo de espera

Percepcion de seguridad

V. Dependiente
Fiabilidad
Calidad de servicio Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia

Nivel de satisfaccion

Nota. Elaboracion propia.
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CAPITULO II
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2. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1.Internacionales

Pefia y Zambrano (2023), Medicion de la calidad de servicio de la Biblioteca de
LAULEAM aplicando el modelo Servqual, Revista Electrénica Formacién y Calidad
Educativa (RefCalE), Manabi, Ecuador.

El estudio tuvo como objetivo analizar la calidad de servicio de la biblioteca de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi; evaluaron la calidad del servicio ofrecido por la
biblioteca de una universidad, identificando la brecha entre las expectativas de los
estudiantes y su percepcion de los servicios recibidos, utilizando el modelo SERVQUAL.
Aplicaron el modelo SERVQUAL como marco metodologico, utilizando encuestas con 22
items evaluados en una escala Likert de 1 a 5. Ademas, realizaron analisis estadisticos para
identificar diferencias significativas en las dimensiones del servicio. Estudiantes de una
facultad especifica de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. La muestra incluyé a
aquellos que participaron en las encuestas. Identificaron brechas significativas entre las
expectativas y percepciones en dimensiones clave del servicio, como disponibilidad de
recursos y rapidez de atencion. Aunque existian areas de mejora, los estudiantes mostraron
satisfaccion general con los servicios.

Este estudio ofrece un modelo replicable para evaluar la calidad de servicios de la
biblioteca universitaria, herramientas metodoldgicas claras, y ejemplos concretos para
identificar y analizar brechas. Ademas, guia en la formulacién de estrategias de mejora
aplicables a un contexto similar.

Estrella (2024) Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Tutte le Mode,
Revista Multidisciplinaria  Perspectivas  Investigativas  Multidisciplinary  Journal
Investigative Perspectives, Cotopaxi, Ecuador

Este estudio tiene como objetivo analizar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Tutte Le Mode, utilizando un enfoque cuantitativo y el modelo
SERVQUAL para evaluar cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Se utiliz6 el modelo SERVQUAL, encuestas a clientes y
analisis estadistico para medir dimensiones como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Clientes recientes de la tienda Tutte le Mode, obteniendo
informacion actualizada sobre sus percepciones del servicio. El servicio fue bien valorado,

pero se detectaron mejoras necesarias en rapidez, resolucion de problemas y personalizacion.
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La fiabilidad resulté ser crucial, con una correlacion positiva entre calidad del servicio y
satisfaccion.

El enfoque SERVQUAL en este estudio es importante para adaptar sus dimensiones al
servicio de una biblioteca universitaria. Se presentan encuestas especificas, se analizan los
resultados y se formulan mejoras concretas basadas en la identificacion de brechas, lo que
facilita comprender como se aplica esta metodologia.

Garcia et al. (2024) Evaluacion de los Servicios de Posgrado: Un Estudio Descriptivo
para Valorar la Experiencia de los Estudiantes, revista NEYART, Pachuca, México.

El estudio tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio ofrecido a estudiantes de
posgrado, utilizando el modelo SERVQUAL para identificar discrepancias entre las
expectativas y percepciones de los usuarios. Este analisis permitio detectar areas de mejora
especificas en los servicios educativos. Se empled un cuestionario disefiado bajo el modelo
SERVQUAL, compuesto por 22 items distribuidos en cinco dimensiones clave: tangibilidad,
fiabilidad, receptividad, seguridad y empatia. Ademas, se aplicaron técnicas de analisis
estadistico para interpretar los resultados y priorizar las areas criticas de mejora. La
investigacion se dirigi6 a una muestra de 15 estudiantes de posgrado en educacion
matriculados en una universidad especifica, lo que asegur6 datos representativos del servicio
educativo percibido en este nivel académico. El analisis reveld una satisfaccion general
moderada (62.79%), evidenciando discrepancias significativas entre las expectativas y
percepciones de los usuarios. Las areas de fiabilidad y empatia se identificaron como los
aspectos con mayor necesidad de mejora para garantizar una experiencia educativa de
calidad.

El estudio resulta importante porque ofrece un enfoque metodologico claro y practico
basado en SERVQUAL que puede adaptarse a los servicios de la Biblioteca General.
Identificar brechas similares en las expectativas y percepciones de los estudiantes permitira
formular propuestas concretas para mejorar aspectos clave, como la atencion al usuario, la
disponibilidad de recursos y la personalizacion del servicio.

Barragéan et al. (2022) Analisis de la calidad del servicio en IES a través del modelo
SERVQUAL, RECAI Revista de Estudios en Contaduria, Administracion ¢ Informatica,
Colima, México.

El objetivo principal de esta investigacion fue evaluar los factores de la calidad en el
servicio del proceso de acreditacion del Servicio Social Constitucional, conforme al modelo
SERVQUAL. Para identificar brechas entre las expectativas y percepciones de los

estudiantes; utilizaron un cuestionario basado en SERVQUAL, evaluando dimensiones
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como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La investigacion
fue cuantitativa y descriptiva-correlacional, aplicando una encuesta a los estudiantes. La
poblacion estaba compuesta por 5256 estudiantes de la Universidad de Colima. Se
selecciond6 una muestra aleatoria de 425 estudiantes, representando diversas dareas
disciplinares. El estudio revelé que las dimensiones de tangibilidad y empatia fueron
valoradas positivamente por los estudiantes. Sin embargo, se identificaron deficiencias,
como el desconocimiento de la funcidén de la dependencia por parte de algunos usuarios,
limitaciones en la infraestructura y los recursos disponibles, ademas de un analisis
insuficiente de otras dimensiones del modelo SERVQUAL

Esté estudio es importante porque permite identificar brechas en la calidad del servicio
de una Biblioteca General mediante el modelo SERVQUAL, abordando tres escenarios
diferentes que deben enfrentar: (1) La parte académica como materia dentro de su plan de
estudios; (2) La parte administrativa para conseguir una acreditacion; (3) La parte formativa
que integra su capacitacion profesional y un servicio en beneficio de la sociedad. Ademas,
proporciona datos reales para proponer soluciones innovadoras y replicables, posicionando
a la biblioteca como un recurso estratégico en la universidad.

2.1.2.Nacionales

Gutierrez (2024) Evaluacion de la calidad de servicio de la Biblioteca Central y la
satisfaccion con la universidad aplicado a los estudiantes de la Facultad de Estudios
Generales Letras, Pontificia Universidad Catolica del Pert, Lima, Pert.

El objetivo principal de esta investigacion fue evaluar la calidad del servicio de la
Biblioteca Central PUCP y la satisfaccion con la universidad de los estudiantes de la Facultad
de Estudios Generales Letras tuvo como finalidad proponer mejoras. Para el desarrollo de la
investigacion, se aplicaron los modelos LibQUAL y SERVQUAL, utilizando un instrumento
compuesto por 22 items valorados en una escala Likert del 1 al 5. La poblacion de estudio
estuvo conformada por un total de 4889 alumnos pertenecientes a la Facultad de Letras
durante el ciclo académico 2023-2 de la Pontificia Universidad Catolica del Peru, y el
tamafio de la muestra fue de 356 estudiantes. Se lleg6 a la conclusion de que los usuarios
perciben positivamente el servicio de la biblioteca; sin embargo, existen areas de mejora. La
dimension de servicio obtuvo una alta satisfaccion del 84%, mientras que la dimension
espacio mostrd una brecha negativa en la disponibilidad de espacios para estudiantes.
Ademéds, se observd que los estudiantes prefieren utilizar fuentes digitales externas. En
general, se concluye que la biblioteca es un recurso fundamental para la satisfaccion de los

estudiantes.
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Esta investigacion resulta importante por que proporciona un enfoque sélido para
identificar 4reas de mejora en los servicios bibliotecarios, validando ademas el modelo
SERVQUAL como herramienta estadistica confiable para medir la calidad. Los resultados
refuerzan la relevancia de implementar estrategias que optimicen los espacios de estudio y
fomenten el uso de plataformas digitales, siendo estas conclusiones aplicables a contextos
similares.

Terrazas (2023) Percepciones de los estudiantes de Ingenieria Industrial de una
universidad privada de Lima sobre la contribucion de la biblioteca en el desarrollo de las
competencias informacionales en un entorno digital, Pontificie Universidad Catdlica del
Perq, Lima, Perq.

En la investigacion, el objetivo principal fue describir la percepcion de los estudiantes de
Ingenieria Industrial de una universidad privada de Lima sobre la contribucién de las
capacitaciones brindadas por la biblioteca en el desarrollo de sus competencias
informacionales en un entorno digital. La recoleccion de datos se realizé mediante la técnica
de entrevista estructurada, utilizando como instrumento un guion de entrevista. La poblacion
seleccionada para este estudio estuvo compuesta por los usuarios de la especialidad de
Ingenieria Industrial que participaron en las capacitaciones virtuales proporcionadas por la
biblioteca en 2021 y el primer semestre de 2022. La muestra estuvo formada por ocho
informantes, que incluyeron cinco egresados y tres estudiantes, tanto hombres como
mujeres. El estudio concluy6 que las capacitaciones brindadas por la biblioteca tuvieron un
impacto positivo en los estudiantes de Ingenieria Industrial, mejorando sus habilidades en la
busqueda de informacion, el uso ético de la informacion y la aplicacion del estilo de citacion
APA. Sin embargo, se identificaron dreas de mejora, como el uso limitado del gestor
bibliografico Mendeley y la desconexion entre el analisis de informacion y la consulta de
cuartiles y citas.

Esta investigacion resulta importante porque ofrece evidencia sobre la efectividad de las
capacitaciones en bibliotecas virtuales, lo que resulta relevante para identificar brechas en
los servicios de bibliotecas universitarias. Los resultados obtenidos pueden ser ttiles para
formular recomendaciones similares que mejoren los servicios de bibliotecas universitarias,
enfocandose en la formacion continua y en la implementacion de herramientas y estrategias

de busqueda avanzadas.
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2.1.3.Locales

Aranibar (2022) Propuesta de mejora basada en herramientas de Lean Service para
optimizar el area de relaciones estratégicas de una empresa de servicios financieros.
Universidad Catodlica de Santa Maria, Arequipa, Peru.

El estudio se llevo a cabo en el area de Relaciones Estratégicas de una empresa de
Servicios Financieros en Arequipa, enfocdndose en analizar y optimizar los procesos
mediante la metodologia Lean Service. El enfoque se centr6 en identificar y reducir
desperdicios para mejorar la productividad, aplicando un andlisis de nivel correlacional bajo
un enfoque mixto, con técnicas como entrevistas, observacion y herramientas especificas de
Lean Service. La muestra incluyd operaciones clave del area, seleccionadas de manera no
probabilistica por conveniencia.

Entre los problemas identificados se encuentra un tiempo promedio de asociacion de 10
a 12 dias, una tasa de reprocesos del 20% en la captacion de clientes, una tasa de
desistimiento del 15% debido a la duracion del proceso, y un bajo cumplimiento del 58% en
el seguimiento. Estos factores generan un costo de oportunidad de S/. 873.8. El estudio
propone reducir el tiempo de asociacion a 3-4 dias, minimizar los reprocesos y disminuir los
costos de oportunidad, logrando un beneficio econémico estimado en un VAN de S/.
7015.26 en un afio. Este estudio es importante debido a tener como principal metodologia
para la propuesta presentada, la misma que se platea en la presente investigacion.

Castrejon y Gutiérrez (2022) Andlisis de la calidad de los servicios y su relacion con la
satisfaccion del cliente de la Escuela Profesional de Ingenieria Comercial de la Universidad
Catolica de Santa Maria en el semestre par 2021, Arequipa, Perti.

En la investigacion el objetivo principal fue determinar la relacion de la calidad de los
servicios con la satisfaccion del cliente en la Escuela profesional de Ingenieria comercial de
la Universidad Catolica de Santa Maria durante el semestre par 2021. Se empleé una
adaptacion del modelo SERVQUAL para medir las expectativas y percepciones de los
usuarios, en una investigacion mixta que incluyod cuestionarios basados en una escala Likert.
La poblacion estuvo compuesta por 250 estudiantes matriculados en el semestre 2021 de la
Escuela Profesional de Ingenieria Comercial. El estudio reveld una correlacion positiva
significativa (0.723) entre la calidad del servicio y la satisfaccion estudiantil. Identificaron
brechas importantes en el disefio curricular, la evaluacion docente y la transicion a la
virtualidad, afectando la percepcion de valor del servicio recibido.

Esta investigacion resulta importante porque destaca la utilidad del modelo SERVQUAL

para analizar la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion estudiantil, identificando
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areas criticas como la percepcion de costos, la malla curricular y el impacto de la virtualidad.
Ademas, utiliza una metodologia mixta replicable que combina datos objetivos y subjetivos.

Alvarez (2023) Gestion de la Biblioteca Virtual y satisfaccion de los estudiantes de una
universidad Publica, Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, Arequipa, Pert1.

En la investigacion el objetivo principal fue determinar como influye la gestion de la
Biblioteca Virtual en la satisfaccion de los estudiantes de una universidad publica - 2023. Se
emplearon dos instrumentos basados en una escala Likert para medir las variables de gestion
y satisfaccion estudiantil. El estudio se realizd con una muestra de 120 estudiantes de las
areas de Biomédicas, Sociales e Ingenierias de la universidad publica. El analisis evidencio6
una alta correlacion positiva entre la gestion de la biblioteca virtual y la satisfaccion
estudiantil, destacando el impacto de una interfaz intuitiva y bien disefiada en la experiencia
del usuario, se identificé la ausencia de instrumentos estandarizados, cuya implementacion
mejoraria la disponibilidad de contenido relevante y la efectividad en la busqueda de
informacion, impactando en el aprendizaje y en decisiones estratégicas institucionales.

Esta investigacion es importante porque proporciona un marco metodologico para evaluar
tanto bibliotecas virtuales como fisicas. Su enfoque en la relacion entre gestion y satisfaccion
permite utilizar el modelo SERVQUAL para identificar brechas y desarrollar propuestas de
mejora especificas para una biblioteca virtual.

2.2. Marco tedrico conceptual

2.2.1.La Metodologia Lean Service Desing
2.2.1.1. Metodologia Lean: Origen y evolucion del Lean Service Design

El término Lean fue introducido por John F. Krafcik en 1988 a través de su articulo
Triumph of the Lean Production System, donde analiz6 el Sistema de Produccion de Toyota
(TPS). Destaco su eficiencia en comparacion con la produccion en masa, enfocandose en la
eliminacion de desperdicios y la mejora continua. Este sistema busca optimizar el flujo de
trabajo y eliminar actividades sin valor agregado (Krafcik, 1988).

El termino de Lean Manufacturing gan6 reconocimiento mundial con el libro La maquina
que cambio el mundo (1990) de Womack, Jones y Roos. Esta obra destacé los beneficios del
enfoque Lean en la manufactura y su impacto en la competitividad. También impuls6 la
adopcion de esta metodologia para mejorar procesos y reducir costos. Aunque popularizoé el
concepto a nivel global, el término "Lean" ya se habia utilizado antes (Womack et al, 2017).

2.2.1.2. Metodolodia Lean Service

El término Lean Services surge de la adaptacion del Toyota Production System (TPS) al

sector de servicios. A partir de los afios 90, se implemento6 en industrias como la salud y la
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banca para mejorar la eficiencia y reducir desperdicios. Womack y Jones lo popularizaron
en Lean Thinking (1996), resaltando su impacto en la productividad y el valor para el cliente.
Su aplicacion incluye herramientas como Kaizen y Value Stream Mapping para optimizar
procesos. (James et al, 1996)
2.2.1.3. Metodologia Service Design

El término Service Design fue propuesto por Lynn Shostack en 1982 para enfatizar la
necesidad de gestionar los servicios de forma integral. Su enfoque destacaba que muchas
empresas se centran en los resultados, como la rentabilidad o la calidad, sin considerar el
proceso que los origina. Esto puede impactar la eficiencia y sostenibilidad del servicio, al
depender Unicamente del talento individual o administrar procesos aislados (Shostack,
1984).
Figura 2

Service Blueprint para productos y servicios de calzado mas complejos
Exhibit IV Bluepn'nt for More Com plE.'( Shoes and Services

Shoe care Shoe care Shoe care
products products products

O Service Elemenis
Shoes
I:‘ Product Elements

Nota. Adaptado de Blueprints for a service: Part 1, por Lynn Shostack (1984), publicado
originalmente como “Designing Services That Deliver” en Harvard Business Review

Shoe
repair

Shoe care
products

Segun Gibbons (2017) Service Design consiste en gestionar los recursos de una empresa
personal, tecnologia y procesos para mejorar la experiencia de empleados y clientes. Este
enfoque considera tanto los elementos visibles, como productos y medios de comunicacion,
como los procesos internos que los sostienen. Su aplicacion se basa en principios estratégicos
que abarcan la organizacion, la tecnologia, la informacion y la optimizacion de procesos

2.2.1.4. Aplicaciones

El Lean Service Design aplica los principios Lean para optimizar la eficiencia en diversos
sectores. En salud, reduce tiempos de espera; en finanzas, agiliza procesos; y en hoteleria,

mejora la experiencia del cliente. También simplifica tramites en educacioén y el sector
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publico, ademas de aplicarse en tecnologia, comercio y logistica para eliminar desperdicios
y mejorar continuamente el servicio.
2.2.1.5. Objetivos y Problemas que Resuelve
Segun Maestri et al., (2018), los principales objetivos son:
* Eliminar actividades que no agregan valor al usuario, identificando y reduciendo
desperdicios operativos presentes en los procesos de servicio.
* Optimizar el flujo del servicio, reduciendo demoras, pasos innecesarios y tiempos de
espera que afectan la calidad percibida.
* Incrementar la eficiencia operacional, simplificando procesos, mejorando la
coordinacion interna y utilizando mejor los recursos disponibles.
* Alinear el servicio con las necesidades del usuario, disefiando procesos centrados en
su experiencia y asegurando que el valor entregado sea coherente con sus expectativas.
* Estandarizar operaciones criticas del servicio, garantizando consistencia, uniformidad
y control en la atencion.
* Promover una cultura de mejora continua, a través del analisis sistematico de procesos,
la participacion del personal y la retroalimentacion constante.
Estos objetivos permiten que Lean Service se convierta en una herramienta integral para
mejorar tanto la operacion como la experiencia del usuario.
A partir del andlisis presentado por Maestri et al., (2018), resuelve los siguientes
problemas:
* Desperdicios en los procesos de servicio, tales como esperas, desplazamientos
innecesarios, retrabajos, duplicidad de actividades y errores operativos.
* Lentitud en el flujo de atencién, causada por cuellos de botella, pasos innecesarios o
secuencias de actividades mal disefiadas.
* Variabilidad en la prestacion del servicio, producto de procesos no estandarizados o
dependientes del criterio individual del operador.
* Desalineacion entre la experiencia del cliente y el disefio del servicio, derivada de la
falta de comprension sobre lo que el usuario valora realmente.
* Falta de visibilidad del proceso completo, lo que impide identificar fallas, retrasos,
puntos criticos y oportunidades reales de mejora.
* Uso ineficiente de recursos, tanto humanos como tecnologicos, generando costos
innecesarios o sobrecarga operativa.
* Ausencia de una cultura de mejora continua, lo que dificulta sostener los cambios e

innovaciones necesarias para elevar la calidad del servicio.
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2.2.1.6. Metodologias Similar

La siguiente matriz compara diversas metodologias de mejora en servicios, enfocandose en su eficiencia, herramientas y aplicaciones.

Tabla 2.

Comparacion de metodologias para la mejora de servicios

Caracteristica Lean Service Design Design Thinking Agile Service Design  Six Sigma para Servicios Service Blueprint Jobs-to-be-Done (JTBD)
i Derivado  del Toyota Stanford d.school / Manifiesto .A.gll Motf)rlola 1986, adaptadoa G. Lynn Shostack Clayton ,Chrlstensen;The
Aiio Production System. 1990 IDEO. 2000 adaptado a servicios, servicios por General Harvard Business Innovator’s Solution,
Y ’ ’ ) 2001. Electric 1995. Review, 1984 2003
Eliminacion de , . Entregas iterativas, . o Mapeo  visual de Comprension de las
. . Empatia con el usuario S Reduccion de variabilidad . . . .
Enfoque Principal desperdicios y . ! . flexibilidad y . . interacciones entre necesidades funcionales
S e ideacion creativa .y y mejora de calidad . - .
optimizacion de procesos colaboracion usuario y servicio del cliente
Basada en la perspectiva A través de observacion Historias de usuario y Voz del cliente (Voice of Analisis de momentos Determinacion de los
Identificacion de Valor del cliente (Value Stream y empatia (Personas, retroalimentacion the Customer) y andlisis de contacto visibles e trabajos que el cliente
Mapping) Entrevistas) continua estadistico invisibles necesita realizar
Kaizen (mejora continua) ., . . . DMAIC; Definir, Medir, Redisefio del servicio a .
Iteracion mediante Sprints y retrospectivas Innovacion centrada en la

Método de Mejora

y eliminacion de

Analizar, Mejorar,

partir de analisis de

desperdicios prototipos y pruebas para adaptabilidad Controlar puntos débiles tarea a realizar
. . Scrum, Product Analisis estadistico, Service Blueprinting, Entrevistas de JTBD,
- . Value Stream Mapping, Personas, Prototipos, . . . 2 Mapas de contexto,
Herramientas Principales Backlog, Sprints, Diagramas de Pareto, Mapas de experiencia e
5S, Kanban Journey Maps . Analisis de fuerzas de
Kanban FMEA del cliente
progreso
] ?:sll:igli(;?os eﬁciencciz Satisfaccion del Velocidad de entrega, Defectos por millon de Consistencia de Exito en completar el
Métricas de Exito per . usuario, tasa de adaptabilidad, valor oportunidades DPMO, experiencia, reduccion trabajo, crecimiento del
operativa, tiempos de R - . o
adopcion, innovacion  generado capacidad del proceso de puntos de friccion mercado

ciclo

Aplicacién Principal

Optimizacién de procesos
de servicio existentes

Creacion de nuevos
servicios innovadores

Desarrollo iterativo de
servicios digitales

Mejora de calidad vy
consistencia en servicios

Analisis y visualizacion
de experiencias de
servicio

Innovacion

Fuente

James et al. (1996)

Brown (2009)

Schwaber y Sutherland
(2001)

Harry y Schroeder (2000)

Shostack G. L. (1984)

Christensen 'y Raynor
(2003)

Nota. Adaptado de James et al. (1996); Brown (2009); Schwaber y Sutherland (2001); Harry y Schroeder (2000); Shostack (1984); y
Christensen y Raynor (2003)
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2.2.1.7. Diferenciadores Clave
Segun Womack y Jone (1996), Lean Service Design es ideal para la optimizacion de los
servicios de la Biblioteca General , ya que se enfoca en la eliminacion de desperdicios,
reduccion de tiempos de espera y mejora del flujo de atencion. A diferencia de Design

Thinking, que prioriza la creatividad, o Agile Service Design, que busca flexibilidad, Lean

Service Design permite estandarizar y mejorar la experiencia del usuario sin comprometer

la eficiencia operativa.

2.2.1.8. Informacion practica
2.2.1.8.1. Funcionamiento
Funcionamiento Lean Service Design para la Biblioteca General, tendra un enfoque
estructurado y orientado a la mejora continua. Este proceso combina los principios del
pensamiento Lean con el enfoque centrado en el usuario caracteristico del Service Design.

A continuacion, se detallan las etapas clave de su funcionamiento:

* Identificacion del valor desde la perspectiva del usuario se enfoca en analizar las
necesidades y expectativas de los usuarios de la biblioteca mediante entrevistas, encuestas
y observacion directa.

* Mapeo del flujo de valor (Value Stream Mapping) permite visualizar el proceso completo
del servicio bibliotecario, desde la solicitud del usuario hasta la entrega del servicio,
identificando actividades que generan o no generan valor.

* Creacion de flujo continuo busca reestructurar los procesos para eliminar cuellos de
botella y reducir tiempos de espera, asegurando una experiencia fluida para los usuarios.

* Implementacion de sistemas Pull organiza los servicios para responder a la demanda real
de los usuarios, evitando sobrecargas y optimizando recursos.

* Mejora continua (Kaizen) establece un ciclo de optimizacion permanente basado en la
retroalimentacion de los usuarios y el anlisis de indicadores de desempefio.

* Prototipado y prueba desarrolla y valida mejoras en los servicios existentes con usuarios
reales para una posible implementacion definitiva.

Falta cita de todo lo anterior
2.2.1.8.2. Requerimientos de Datos
Para la implementacion efectiva de la metodologia Lean Service Design en la Biblioteca

General, es fundamental recopilar diversos tipos de datos que permitan identificar

oportunidades de mejora y optimizar los servicios bibliotecarios. Estos datos se agrupan en

las siguientes categorias:

Datos cuantitativos
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* Estadisticas de uso de los servicios bibliotecarios, incluyendo frecuencia, horarios y
tipos de consulta.
* Tiempos de espera y atencion en los diferentes procesos bibliotecarios.
« indices de satisfaccion de los usuarios, basados en evaluaciones previas.
* Tasas de renovacion de bibliografia fisica y digital.
e Indices de consulta segmentados por tipo de usuario (estudiantes, docentes, publico
externo).
* Me¢étricas de eficiencia operativa y asignacion presupuestaria.
Datos cualitativos
* Experiencias y percepciones de los usuarios obtenidas mediante entrevistas y grupos
focales.
* Observaciones directas del comportamiento de los usuarios dentro de la biblioteca.
* Opiniones del personal bibliotecario sobre los procesos y desafios operativos.
* Resultados de auditorias previas y evaluaciones de calidad del servicio.
* Registro de quejas y sugerencias recibidas por los usuarios.
Datos contextuales
* Analisis comparativo (benchmarking) con bibliotecas universitarias de referencia.
* Tendencias nacionales e internacionales en la gestion de servicios bibliotecarios.
* Cambios en los habitos de busqueda y consumo de informacién académica por parte
de los usuarios.
2.2.1.9. Fundamentos Principales
El enfoque del disefio de servicios Lean (Lean Service Design) en el &mbito bibliotecario
busca aplicar los principios tradicionales del pensamiento Lean, originados en la produccion
manufacturera, al entorno de servicios para maximizar el valor al usuario y minimizar los
desperdicios. En las bibliotecas académicas, esto implica adaptar procesos de atencion,
circulacion, consulta y acceso a recursos hacia un flujo mas eficiente, centrado en el usuario,
y con menos actividades que no agregan valor (desperdicios o muda). Este apartado explica
los fundamentos principales de este enfoque aplicados a servicios bibliotecarios:
identificacion de los desperdicios, valor para el usuario, flujo continuo, sistema pull, gestion
visual y estandarizacion.
2.2.1.9.1. Identificacion de desperdicios (Muda)
Uno de los pilares del pensamiento Lean es la identificacion y eliminacion de actividades

que no generan valor para el cliente, denominadas muda (Womack & Jones, 1996 en
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manufactura). En contexto de servicios se adoptan, habitualmente, siete categorias de
desperdicio: sobreproduccioén, espera, transporte, sobreprocesamiento, inventario,
movimiento y defectos.

2.2.1.9.2. Valor para el usuario

El primer principio del modelo Lean clésico es “definir el valor desde la perspectiva del
cliente” (Womack & Jones, 1996). En el contexto de servicios bibliotecarios, esto significa
centrar el disefio del servicio en las necesidades reales de los usuarios académicos:
estudiantes, docentes, personal administrativo y publico externo. Es necesario identificar qué
aspectos del servicio bibliotecario aportan valor al usuario y alinear los procesos internos de
la biblioteca para responder a esas expectativas. Cuando el servicio se disefia centrandose en
el valor para el usuario, los esfuerzos de mejora se orientan a lo que realmente importa y se
eliminan actividades que no lo hacen.

2.2.1.9.3. Flujo continuo

Una vez definido el valor, el siguiente fundamento es asegurar un flujo continuo que
permita desplegar ese valor sin interrupciones ni retrasos (Womack & Jones, 1996). En
bibliotecas, esto comprende que desde la solicitud del usuario hasta la entrega del servicio
no existan cuellos de botella, interrupciones o tiempos muertos. Por ejemplo, los procesos
de devolucion y renovacion electronica pueden redisefiarse para que fluyan sin necesidad de
intervencion manual excesiva, y la atencion al usuario debe evitar esperas innecesarias. El
mapeo de procesos (value stream mapping) permite visualizar el flujo y detectar
interrupciones o redundancias que pueden convertirse en desperdicios (Rother & Shook,
2003).

2.2.1.9.4. Sistema Pull

El principio del sistema pull establece que los servicios deben activarse en respuesta a la
demanda real del usuario, y no producirse de forma automatica o anticipada sin que exista
demanda concreta (Womack & Jones, 1996).

En las bibliotecas académicas, esto se traduce en disenar los servicios asistiendo al
usuario cuando lo solicita, por ejemplo habilitando personal o recursos cuando la demanda
lo exige, en lugar de mantener procesos estandar que puedan generar sobrecarga o
subutilizacion. Por ejemplo, ajustar horarios de atencidon, escalas de personal o
disponibilidad de bases de datos en funcion de los picos de uso detectados. Asi, se evita el
desperdicio de recursos que no son demandados y se sincroniza la capacidad de servicio con

la demanda real.
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2.2.1.9.5. Gestion visual
La gestion visual es un principio esencial del pensamiento Lean que busca hacer visibles
los procesos para facilitar la toma de decisiones y detectar problemas en tiempo real. Su
objetivo es que cualquier persona pueda identificar el estado del proceso “de un solo vistazo”
(at a glance), favoreciendo la transparencia y el autocontrol (Hamel & Bartholomew, 2014;
Liker, 2004).
En los servicios bibliotecarios, se aplica mediante sefializaciones, tableros informativos
y paneles digitales que muestran la disponibilidad de recursos o el estado de solicitudes.
Estas herramientas mejoran la comunicacion, reducen la incertidumbre del usuario y
fortalecen la eficiencia operativa (Croft, 2021).
2.2.1.9.6. Estandarizacion
La estandarizacion constituye la base de la mejora continua en Lean, al definir
procedimientos uniformes que aseguran calidad y eficiencia (Liker, 2004). Segin Aerel
mismo autor sin trabajo estandarizado no puede haber mejora sostenida, ya que los
estandares sirven como punto de referencia para evaluar cambios. En servicios
bibliotecarios, implica documentar y seguir procesos claros para préstamos, devoluciones o
registros de usuarios, reduciendo la variabilidad y los errores. De esta forma, se garantiza un
servicio consistente y confiable para todos los usuarios.
2.2.1.10. Herramientas Utilizadas
La siguiente matriz resume las principales herramientas de Lean Service Design aplicadas
a la mejora de servicios bibliotecarios, destacando su propoésito, uso especifico, beneficios y
consideraciones para su implementacion.

Tabla 3.
Herramientas de Lean Service Design aplicadas a la mejora de servicios

Aplicacién en la Beneficios en

Herramienta Propésito Biblioteca SERVQUAL Consideraciones
Value Lo . Optimizacion de Mejora la Capacidad de Reqt}lere datos
Visualizar el flujo . . precisos y
Stream .. procesos como préstamo, Respuesta,  reduciendo O
5 de valor y eliminar -, . participacion del
Mapping . devolucion y consulta de  tiempos de espera y
desperdicios. Iy personal
(VSM) bases de datos. optimizando recursos. o .
bibliotecario.
Organizacion del Orden y accesibilidad de Impacta en Aspectos Necesita auditorias
5S + Gestion  espacio para materiales, sefializacion Tangibles, mejorando la  constantes y
Visual maximizar clara, disposicion  percepcion de orden y compromiso del
eficiencia. estratégica de recursos. accesibilidad. personal.
Kaizen + Implementar Identificacion Aporta a la Confiabilidad Debe aplicarse de
g - - - . forma  estructurada
Analisis de  mejora continua en resolucion de problemas y Seguridad, asegurando .
, L. -, . . ; con seguimiento a las
Causa Raiz  los servicios en la atencion y gestion un servicio eficiente y meioras
(5 Whys) bibliotecarios. de recursos. libre de fallos. me)
implementadas.
OTELOTE? Analizar la Mapeo del recorrido del Mejora .la .}Empatla y  Requiere -
Journey . . - Personalizacion, segmentacion de
experiencia del usuario en la biblioteca, . - .
Map alineando los servicios usuarios y
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q - Aplicacion en la Beneficios en . .
Herramienta Propésito Biblioteca SERVQUAL Consideraciones
usuario desde su identificando puntos de con las necesidades del actualizacion
perspectiva. friccion. usuario. periddica.
Mapear Visualizacion de Impacta o la Fiabilidad Necesita integracion
. . . . del Servicio, asegurando ,
Service interacciones procesos internos y . , entre  areas  de
! .. L . coherencia entre areas -
Blueprint visibles e invisibles externos para una mejor . L atenciébn y soporte
. R internas y experiencia del .. . :
en el servicio. coordinacion. bibliotecario.

usuario.

Nota. Elaboracion propia a partir de la aplicacion de herramientas Lean Service Design en
el contexto de servicios educativos, con base en principios adaptados de Rother y Shook
(2003), Hirano (1995), Imai (1986), Stickdorn et al. (2018) y Shostack (1984).

2.2.1.11. Indicadores

En la literatura se encuentran diversas definiciones para el concepto de indicador, sin
embargo, se puede decir que un indicador es una expresion cuantitativa observable y
verificable que permite describir caracteristicas, comportamientos o fenémenos de la
realidad. Esto se logra a través de la medicion de una variable o una relacion entre variables
(Sanchez et al., 2018).

Segun Piedrahita (2029) un indicador es una representacion cuantitativa (variable o
relacion entre variables), verificable objetivamente, a partir de la cual se registra, procesa y
presenta la informacién necesaria para medir el avance o retroceso en el logro de un
determinado objetivo.

Los indicadores de la Biblioteca General permiten evaluar la calidad del servicio,
midiendo la satisfaccion del usuario, eficiencia operativa y accesibilidad a los recursos. Estos
datos serviran como referencia para analizar el impacto del Lean Service Design y su

relacion con la percepcion del usuario mediante SERVQUAL.
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Tabla 4
Tabla de Indicadores de la Biblioteca General
# Indicador Férmula Jerarquia
Tasa de renovacion de bibliografia Numero de libros comprados / total de .
1 . . Operativo
fisica libros programados
2 Ir}dlpe de satisfaccion respecto Resultado promedio de encuestas Operativo
biblioteca
Indice de consulta de biblioteca Numero de consultas realizadas por L
3 . . Estratégico
estudiantes de pregrado estudiantes
., . Numero de suscripciones renovadas en
Tasa de renovacion de suscripcion de . o .
4 , . el periodo / total de suscripciones a Operativo
recursos electronicos .
caducarse en el periodo
Nuevos servicios que contribuyan con Numero  nuevos  servicios  que
5 laformacion académica brindados por contribuyan con la  formacion Estratégico
la unidad académica
6  Participacion en redes NYm?erO 4 on las que participa la Estratégico
Biblioteca
. ., Numero de suscripciones renovadas en
Tasa de renovacidn de suscripcion a . B .
7 ) ! 8’ el periodo / total de suscripciones a Operativo
revistas fisicas y digitales .
caducarse en el periodo
Indice de libros fisicos recibidos por Numero de libros donados a la .
8 > - Operativo
donacion Biblioteca
9 Indice de consulta de biblioteca Numero de consultas realizadas por Operativo
estudiantes de postgrado estudiantes de postgrado P
Indice de consulta de biblioteca Numero de consultas realizadas por .
10 Operativo
docentes docentes
Indi , . .
11 ndlce’ Qe [0S 2 bacende datgs Numero de accesos realizados Operativo
electrénica
Presupuesto ejecutado en renovacion
% Presupuesto anual ejecutado en de recursos electronicos / presupuesto .
12 y: . . Operativo
renovacion de recursos electronicos  anual en renovacion de recursos
electrénicos
o . Presupuesto ejecutado en proyectos de
% Presupuesto anual ejecutado en .
13 desarrollo / presupuesto anual en Operativo
proyectos de desarrollo
proyectos de desarrollo
% Presupuesto anual ejecutado en Presupuesto ejecutado en renovacion .
14 S e ; . Operativo
renovacion de bibliografia fisica de bibliografia
Indice de consulta de biblioteca Numero de consultas realizadas por el .
15 Operativo

publico externo

publico externo

Nota. Numero de indicadores determinado segun las actividades operativas y estratégicas
de la Biblioteca General. Adaptado de los Indicadores de Gestion de la Biblioteca General.

2.2.2.Calidad de servicio
2.2.2.1. Calidad

Define Camison et al. (2006) la calidad como un concepto que trasciende la mera

conformidad con especificaciones técnicas y enfatiza la capacidad de un producto o servicio

para cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes, destacando la importancia

de la mejora continua en procesos y resultados.
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Asi mismo afirman que est4 estrechamente vinculada con la satisfaccion del cliente y se
considera un factor fundamental para el éxito de una organizacion; un enfoque eficiente de
gestion de calidad debe incluir la participacion activa de todos los integrantes de la
organizacion y establecer sistemas de retroalimentacion que permitan evaluar y perfeccionar
constantemente los productos y servicios ofrecidos: llegando a la conclusion de que la
calidad se interpreta como un compromiso integral orientado a satisfacer al cliente y a
promover la mejora continua, involucrando a toda la organizacion en este propdsito.

2.2.2.2. Servicio

Para Camison et al. (2006) un servicio se describe como una accion o un conjunto de
acciones disefiadas para satisfacer las necesidades de los clientes; a diferencia de los bienes
tangibles, los servicios son intangibles y se consumen en el mismo momento en que se
generan.

Tambien el autor sefiala que la prestacion de servicios requiere interaccion entre el cliente
y el proveedor, y su calidad se mide por la experiencia del cliente y su nivel de satisfaccion;
la gestion de calidad en los servicios se enfoca en garantizar que estas interacciones y
procesos se realicen de manera eficaz, cumpliendo con las expectativas del cliente y
aportando valor.

Asimismo, afiade que la calidad del servicio no solo depende de la entrega en si, sino
también de elementos como la atencion personalizada, la comunicacion efectiva y la
capacidad de respuesta del proveedor. En definitiva, un servicio es una oferta orientada a
satisfacer al cliente mediante experiencias e interacciones significativas.

2.2.2.3. Calidad del Servicio

Como senalan Camison et al. (2006) a calidad del servicio es la capacidad de un servicio
para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, siendo clave para su
satisfaccion y lealtad, y por ende, para el éxito organizacional; se evallia mediante factores
como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad; ademas, abarca
no solo la entrega del servicio, sino toda la experiencia del cliente con la organizacion; una
gestion efectiva de la calidad del servicio requiere un enfoque integral que busque mejorar
continuamente y adaptarse a las expectativas del cliente.

2.2.2.4. Gestion de Calidad

De acuerdo con Camisén et al. (2006) la gestion de la calidad es un enfoque estructurado
que asegura que los productos y servicios cumplan con estdndares establecidos y satisfagan
las necesidades de los clientes. Se basa en varios pilares clave:

* Enfoque en el cliente, considerando su retroalimentacion para la mejora continua.
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* Mejora continua como cultura organizacional.
* Participacion de todos los empleados para fomentar compromiso y colaboracion.
* Enfoque en procesos, gestionando y mejorando los que afectan la calidad.
* Toma de decisiones basada en evidencia, utilizando datos y analisis.
* Relaciones so6lidas con proveedores, reconociendo su influencia en la calidad.
2.2.3.Lean Service Design
2.2.3.1. Concepto de Lean Service Design

El concepto de Lean Service segin Womack y Jones (1996), tiene su origen en la filosofia
Lean, inicialmente desarrollada en el sector manufacturero, y posteriormente adaptada a los
servicios. Este enfoque se centra en la creacion de valor para los clientes a través de la
identificacion y eliminacion de desperdicios en los procesos de prestacion de servicios. Lean
Service Design busca optimizar los flujos de trabajo, reducir tiempos de espera y maximizar
la eficiencia operativa, todo ello sin comprometer la calidad del servicio.

A diferencia del enfoque tradicional de disefio de servicios, Lean Service Design se basa
en principios fundamentales como la eliminacion de actividades que no agregan valor, la
mejora continua (kaizen), y la alineacion de los procesos con las necesidades y expectativas
de los clientes. Este modelo es ampliamente utilizado en sectores como el sanitario, la banca,
el comercio minorista y la educacion, demostrando su versatilidad y efectividad en la mejora
de la calidad del servicio.

2.2.3.2. Principios de Lean Service Design

De acuerdo con Ohno (1988) y adaptado por Bicheno y Holweg (2009), los principios
que rigen el disefo de servicios bajo el enfoque Lean son:
* Definir el valor desde la perspectiva del cliente:

Identificar qué aspectos del servicio son realmente valorados por los clientes y enfocar

los esfuerzos en cumplir esas expectativas.

* Mapear la cadena de valor (Value Stream Mapping):

Analizar los procesos actuales para identificar actividades que no generan valor y

priorizar su eliminacion o redisefio.
* Flujo continuo:

Disenar procesos para que las actividades fluyan de manera continua, evitando

interrupciones, esperas o demoras que puedan perjudicar la experiencia del cliente.

* Sistema pull (tirar del flujo):
Adaptar los servicios para que estos respondan a la demanda real del cliente, en lugar de

producir en exceso o adelantarse a necesidades que aun no existen.
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* Mejora continua (kaizen):
Fomentar una cultura de innovacién y mejora constante, capacitando al personal para
identificar problemas y proponer soluciones.
* Eliminar desperdicios:
Los desperdicios en servicios pueden incluir tiempos de espera, procesos redundantes,
sobreproduccién de informacion y recursos mal utilizados.
2.2.4.Herramientas para Lean Service Design
Segtin, Liker (2004), el disefio de servicios bajo la metodologia Lean emplea herramientas

clave para su implementacion, entre las que destacan:

Mapa de flujo de valor (Value Stream Mapping, VSM):
Representa graficamente los procesos del servicio para identificar desperdicios y

oportunidades de mejora.

Estudio de tiempos y movimientos:
Evalua la eficiencia operativa en los procesos para eliminar demoras y optimizar los

recursos.

Service Blueprint

El Service Blueprint es una herramienta de disefio de servicios propuesta por Lynn

Shostack (1984), que permite representar de manera grafica y estructurada las

interacciones entre el usuario y la organizacion, asi como los procesos visibles e invisibles

que intervienen en la prestacion del servicio. Su objetivo es identificar los puntos criticos

o fallos en la experiencia del cliente y optimizar los flujos de trabajo internos para mejorar

la calidad del servicio.

* Costumer Journey Map
El Customer Journey Map (CJM) o Mapa del Recorrido del Cliente es una herramienta
que permite visualizar la experiencia del usuario a lo largo de todas las etapas de
interaccion con un servicio o producto, desde el primer contacto hasta la finalizacién de
la relacion. Esta metodologia tiene su origen en los estudios de disefio de experiencia del
cliente y ha sido ampliamente desarrollada por Rosenbaum, Otalora y Ramirez (2017),
quienes sefialan que el CJM ayuda a comprender las emociones, expectativas y puntos de
friccion que enfrenta el usuario durante su recorrido.

* Indicadores clave de desempeiio (KPI):

Define métricas especificas para evaluar el rendimiento del servicio y realizar ajustes en

tiempo real.
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* 5S:
Herramienta utilizada para organizar y mantener el entorno de trabajo, lo cual influye en
la calidad y la eficiencia de los servicios.
2.2.4.1. Mapa de Flujo de Valor (Value Stream Mapping, VSM)
2.2.4.1.1. Fundamentos conceptuales

El Mapa de Flujo de Valor (Value Stream Mapping, VSM) es una herramienta Lean que
permite visualizar todas las actividades involucradas en la creacion de valor de un producto
o servicio. Su objetivo es diferenciar las actividades que agregan valor de aquellas que
representan desperdicio, facilitando la mejora continua (Rother & Shook, 2003).

Segun Garcia-Alcaraz, Maldonado-Macias y Cortés-Robles (2019), el VSM proporciona
una vision sistémica del flujo de materiales e informacion, permitiendo detectar cuellos de
botella, sobreprocesos o demoras que afectan la eficiencia operativa.

2.2.4.1.2. Procedimiento de aplicacion
e Seleccion del proceso o servicio a mapear.
Se define el alcance y los limites del flujo a analizar.
e Levantamiento de datos del estado actual.
Se registran los tiempos de ciclo, de espera, inventarios, frecuencia de pedidos y
responsables.
e Elaboracion del mapa del estado actual.
Se representa el flujo con iconos estandarizados (operaciones, informacion,
inventario, transporte, etc.).
e Identificacion de desperdicios.
Se senalan actividades que no agregan valor (muda, mura, muri).
e Disefio del mapa del estado futuro.
Se proponen mejoras en base a flujo continuo, nivelacion y produccion “pull”.
e Definicion del plan de accion.

Se priorizan las acciones correctivas con indicadores de desempefio.
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Figura 3

Ejemplo de Mapa de Flujo de Valor en un proceso de servicios
VSM actual de la Familia P1, P2, P2 y P4
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Nota. Adaptado de Lean Manufacturing, por F. Madariaga (2021)

Es un diagrama que muestra el flujo de informaciéon y materiales entre procesos
administrativos o de atencion al cliente, con tiempos de ciclo, inventarios y lineas de
comunicacion. Incluye iconos estandarizados de Lean: flechas de informacion, simbolos de
proceso, y cronologia inferior del Lead Time total.

2.2.4.2. Estudio de Tiempos y Movimientos

2.2.4.2.1. Fundamentos tedricos

El estudio de tiempos y movimientos es una técnica clasica de ingenieria industrial que
analiza los métodos de trabajo y mide los tiempos requeridos para ejecutar cada tarea. Su
proposito es determinar el método mas eficiente, eliminar movimientos innecesarios y
establecer estandares de rendimiento (Niebel & Freivalds, 2009).

Segun Wysk, Niebel, Cohen y Simpson (2000), esta herramienta permite equilibrar cargas
laborales, reducir costos operativos y mejorar las condiciones ergondmicas de los
trabajadores.

2.2.4.2.2. Etapas de aplicacion
e Seleccion del proceso o tarea critica.

Se elige una operacion representativa o con alto potencial de mejora.
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e Registro y descomposicion de actividades.
Se documentan las tareas mediante observacion o grabacion de video.
e Medicion de tiempos.
Se utiliza un crondmetro o software digital para registrar multiples ciclos.
e Determinacion del tiempo normal y estandar.
Se aplican factores de correccion por ritmo y suplementos (fatiga, interrupciones).
e Anadlisis de movimientos.
Se estudian los gestos del operario para eliminar movimientos innecesarios
(principios de Gilbreth).
e Redisefio del método.
Se plantean mejoras ergondmicas y operativas.
2.2.4.3. Service Blueprint
2.2.4.3.1. Fundamentos conceptuales

El Service Blueprint es una herramienta de disefio de servicios que representa visualmente
las interacciones entre el cliente y la organizacion, diferenciando las acciones visibles
(frontstage) e invisibles (backstage) (Shostack, 1984).

Bitner, Ostrom y Morgan (2008) afirman que esta herramienta ayuda a coordinar
procesos, personas y recursos, al identificar los puntos criticos donde puede fallar la
experiencia del usuario.

2.2.4.3.2. Etapas de construccion
¢ Definicion del servicio o proceso a mapear.
Se determina el alcance y las metas del analisis.
o Identificacion de los puntos de contacto con el cliente.
Incluye interacciones presenciales, digitales o telefonicas.
e Determinacion de las lineas del blueprint:
Linea de interaccion
Linea de visibilidad
Linea de apoyo
e Representacion de acciones:
Acciones del cliente
Acciones del personal visible
Acciones del personal invisible

e Procesos de apoyo

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

‘ . UNIVERSIDAD
K CATOLICA

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

e Andlisis de puntos criticos.
Se detectan cuellos de botella y oportunidades de redisefio.

Figura 4
Modelo de Service Blueprint

Blueprint

Physical
Evidence

Customer
Action

Line of Interaction

Onstage

Line of Visibility

Backstage

Line of Internal Interaction

Support
Processes

Nota. Adaptado de Exploring Service Blueprints for Multiple Actors: A Case Study
of Car Parking Services, por Bitner, Ostrom y Morgan, (2008)

Un esquema con filas horizontales que muestren las “lineas de interaccion” y las
actividades del cliente, personal visible, personal invisible y soporte. Idealmente, usa iconos
o colores para distinguir la visibilidad del proceso.

2.2.44. Customer Journey Map (CIM)
2.2.4.4.1. Fundamentos conceptuales

El Customer Journey Map (CJM) es una herramienta centrada en el usuario que permite
visualizar la experiencia completa de un cliente a través de las etapas de contacto con un
servicio o producto. Segun Lemon y Verhoef (2016), su objetivo es identificar los momentos
de verdad, emociones y puntos de friccion que influyen en la satisfaccion del cliente.

Rosenbaum, Otalora y Ramirez (2017) sefialan que el CJM no solo representa pasos
funcionales, sino también percepciones y sentimientos, proporcionando una vision integral

de la experiencia del cliente.
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2.2.4.4.2. Etapas de elaboracion
e Definicion del perfil del cliente (persona).
Se construye un arquetipo con datos demograficos, motivaciones y necesidades.
e Identificacion de las etapas del recorrido.
Ejemplo: conocimiento, consideracion, compra, uso y fidelizacion.
e Determinacion de los puntos de contacto (touchpoints).
Incluyen canales fisicos, digitales y emocionales.
e Registro de emociones y expectativas.
Se utilizan herramientas como entrevistas o encuestas de satisfaccion.
e Elaboracion del mapa visual.
Se representa una linea o curva de experiencia con picos de satisfaccion y
frustracion.
e Identificacion de oportunidades de mejora.
Se proponen estrategias de redisefio del servicio o comunicacion.
2.2.4.5. Beneficios del Lean Service Design
La implementacion del Lean Service Design, seguin Womack et al. (1996), ofrece
numerosos beneficios para las organizaciones, entre los cuales destacan:
* Reduccién de costos operativos:
Al eliminar actividades que no generan valor, las organizaciones logran una mayor
eficiencia y reducen los costos asociados a la prestacion del servicio.
* Mayor satisfaccion del cliente:
Los servicios disefiados bajo este enfoque estdn mas alineados con las necesidades y
expectativas del cliente, lo que incrementa su satisfaccion y fidelidad.
* Procesos mas agiles y flexibles:
El disefio enfocado en el flujo continuo y la demanda real permite responder rapidamente
a cambios en el entorno o en las necesidades del cliente.
* Mejor utilizaciéon de recursos:
Los recursos, tanto humanos como materiales, son optimizados, maximizando su
contribucion al proceso de creacion de valor.
* Cultura de mejora continua:
Promueve una mentalidad proactiva en los colaboradores, quienes se involucran en la
identificacion de problemas y la implementacién de soluciones.

* Aplicacion del Lean Service Design en bibliotecas universitarias
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En el contexto de bibliotecas universitarias, Lean Service Design puede aplicarse para
optimizar la experiencia del usuario, segin Hernon y Altman (2010) se definen como
ejemplos practicos:
* Reduccion de tiempos de espera:
Implementar sistemas eficientes para préstamos y devoluciones de libros, utilizando
herramientas como Kanban para gestionar los recursos disponibles.
* Optimizacion del espacio:
Aplicar la metodologia 5S para organizar las instalaciones y garantizar que los espacios
sean funcionales y accesibles para los usuarios.
* Mejora en la comunicacion:
Utilizar herramientas digitales para informar a los estudiantes sobre la disponibilidad de
recursos, evitando desplazamientos innecesarios.
* (Capacitacion del personal:
Asegurar que los colaboradores estén formados en principios Lean para identificar y
resolver problemas que afecten la calidad del servicio.
2.2.4.6. Limitaciones del Lean Service Design
Aunque Lean Service Design ofrece multiples beneficios, también presenta ciertas
limitaciones, segun (Bicheno y Holweg, 2009).
* Resistencia al cambio:
La implementacion de esta metodologia puede encontrar barreras culturales o de actitud
por parte del personal.
* Enfoque inicial en resultados rapidos:
Algunas organizaciones pueden priorizar reducciones de costos a corto plazo sobre
mejoras sostenibles en la experiencia del cliente.
* Necesidad de compromiso organizacional:
Requiere una alta implicacion y alineacion de todos los niveles jerarquicos para ser
efectivo.
* Adaptacion a servicios complejos:
En servicios con alta variabilidad o personalizacion, el enfoque Lean puede ser mas dificil
de aplicar.
2.2.5.Modelo SERVQUAL
2.2.5.1. Concepto del Modelo SERVQUAL
El modelo Servqual, segiin Matsumoto (2014) introducido en 1988 y revisado en varias

ocasiones, es una herramienta para medir la calidad del servicio y evaluar las expectativas y
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percepciones de los clientes; permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos,
identificando factores impredecibles en los clientes; proporciona informacion clave sobre
opiniones, sugerencias de mejora, y la percepcion de empleados y clientes. Ademas, es util
para implementar mejoras y realizar comparaciones con otras organizaciones.

2.2.5.2. Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Tal como sefnalan Camison et al. (2006) el modelo SERVQUAL es una herramienta para
medir la calidad del servicio, basada en las expectativas y percepciones de los clientes; este
modelo ayuda a identificar dreas de mejora, alinear expectativas y elevar la satisfaccion del
cliente, siendo 1til en diversas industrias Incluye cinco dimensiones clave:

* Fiabilidad: Cumplir consistentemente con los compromisos del servicio.

* Capacidad de respuesta: Disposicion y rapidez para atender solicitudes y resolver
problemas.

* Seguridad: Confianza y competencia percibidas en el personal y el entorno.

* Empatia: Atencion personalizada y comprension de las necesidades individuales del
cliente.

* Tangibilidad: Aspectos fisicos como instalaciones, equipos y materiales de
comunicacion.

2.2.5.3. Identificacion de Brechas en SERVQUAL

El modelo Servqual identifica segiin Matsumoto (2014) cinco brechas clave que afectan
la calidad del servicio, vinculando las necesidades y expectativas de los clientes con la
percepcion y acciones de la organizacion. Estas son:

Estas brechas ayudan a identificar fallos en aspectos como seguridad, fiabilidad,
capacidad de respuesta y elementos tangibles, orientando acciones correctivas para mejorar
la calidad del servicio.

2.2.5.4. Metodologia de Analisis de Brechas

* Concepto de brecha de calidad
Camison et al. (2006) mencionan que hace referencia a la diferencia entre lo que
los clientes esperan de un servicio y como perciben la calidad del servicio que
efectivamente reciben; esta discrepancia puede ocurrir en diversas etapas del
proceso de prestacion del servicio, afectando de manera notable la satisfaccion del
cliente y las brechas de calidad pueden dividirse en distintas categorias.

* Tipos de brechas seguin SERVQUAL
Segun Camison et al. (2006) se desarrollan los siguientes tipos:

- Brecha 1: Expectativas vs Percepciones de la Direccion
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Esta brecha se produce cuando los clientes tienen expectativas mas altas que la
calidad del servicio que reciben. Puede ser causada por una falta de
comunicacion, promesas no cumplidas o una mala interpretacion de las
necesidades del cliente.
- Brecha 2: Especificaciones de Calidad
Esta brecha ocurre cuando la organizacion no define adecuadamente los
estandares de calidad que deben cumplirse para satisfacer las expectativas del
cliente.
- Brecha 3: Prestacion del Servicio
Esta brecha se refiere a la diferencia entre lo que se ha planificado y lo que
realmente se entrega. Puede ser el resultado de fallos en los procesos, falta de
capacitacion del personal o recursos inadecuados.
- Brecha 4: Comunicaciones Externas
Esta brecha se produce cuando hay una discrepancia entre lo que se comunica a
los clientes sobre el servicio y lo que realmente se entrega. Esto puede llevar a
malentendidos y expectativas no cumplidas.
- Brecha 5: Calidad de Servicio Percibida
La Brecha 5 se define como la diferencia entre las expectativas de los clientes
sobre el servicio y la percepcion que tienen de la calidad del servicio que han
recibido. Es decir, se trata de como los clientes evaltan el servicio en funcion de
sus expectativas previas.
2.2.5.5. Meétodos de identificacion y medicion de brechas
Para Camison et al. (2006) se identifican varios métodos clave para detectar y medir
brechas en la calidad del servicio, esenciales para alinear las expectativas de los clientes con
la experiencia real; estos incluyen:
* Encuestas para recoger datos sobre percepciones y expectativas en dimensiones
especificas del servicio.
* Grupos focales y entrevistas para obtener informacion cualitativa y detallada.
* Analisis de quejas y sugerencias para identificar areas de mejora.
* Mystery shopping para evaluar el servicio en tiempo real.
* Benchmarking comparando con competidores y lideres de la industria.
* Indicadores de desempefio para medir tiempos, resolucion de problemas y satisfaccion.

* Retroalimentacion continua para ajustes proactivos.
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Estos métodos, explican los autores que permiten implementar mejoras y optimizar la

satisfaccion del cliente.
2.2.5.6. Escalas de medicion

Se describen diversas escalas utilizadas, tal como afirman Camison et al. (2006) para
medir la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, estas herramientas ayudan a las
organizaciones a evaluar y mejorar sistematicamente la experiencia del cliente. Entre las mas
relevantes se encuentran:

* Escala Likert: Evalua el nivel de acuerdo o desacuerdo con afirmaciones sobre el
servicio.

* Semantica diferencial: Compara percepciones usando pares de adjetivos opuestos.

* Clasificacion: Prioriza aspectos del servicio seglin su importancia.

* Frecuencia: Mide la consistencia del servicio segun la frecuencia de ciertas experiencias.

* Net Promoter Score (NPS): Analiza la lealtad del cliente segiin su disposicion a
recomendar el servicio.

* Evaluacion de desempeiio: Valora aspectos especificos como calidad y rapidez.

» Satisfaccion global: Recoge la percepcion general del cliente sobre el servicio.

* Importancia: Identifica areas clave al calificar la relevancia de distintos aspectos.

2.2.5.7. Alfa de Cronbach

Matsumoto (2014) explica que el modelo Servqual utiliza el calculo del alfa de Cronbach
para evaluar la fiabilidad de las encuestas, asegurando que estén libres de errores aleatorios.
Este indice mide la consistencia de las escalas utilizadas, considerando valores inferiores a
0.6 como de baja fiabilidad y de 0.6 a 1 como de alta fiabilidad.

Ademas, refiere Matsumoto, el modelo incluye el célculo de la media, para identificar
coincidencias en las actitudes de los clientes hacia el servicio, y la desviacion tipica, que
muestra las variaciones en las percepciones individuales de los clientes sobre el servicio
recibido; estas métricas son fundamentales para analizar y mejorar la calidad del servicio.

2.2.5.8. El Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

El modelo SERVQUAL explican Aiteco Consultores (2012) evalaa la calidad del servicio
desde la perspectiva del cliente, considerando la diferencia entre sus expectativas y
percepciones. Una calidad percibida positiva ocurre cuando las percepciones superan las
expectativas, reflejando alta satisfaccion.

El modelo identifica factores clave que influyen en las expectativas del cliente, como:

* Opiniones de otros (boca a oreja).

* Necesidades personales.
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* Experiencias previas con el servicio.
* Comunicaciones externas realizadas por la institucion.
Ademas, establece cinco dimensiones de evaluacion:
* Fiabilidad: Cumplir el servicio de manera precisa y confiable.
* Capacidad de Respuesta: Disposicion para ayudar rapidamente a los clientes.
* Seguridad: Competencia y confianza generada por el personal.
* Empatia: Atencion personalizada a los clientes.
* Elementos Tangibles: Aspectos fisicos como instalaciones y materiales.

Estas dimensiones se miden a través del cuestionario SERVQUAL.

2.2.6.Calidad del servicio en las bibliotecas universitarias
2.2.6.1. Concepto de Calidad del Servicio

Business Bliss Consultants FZE (2023) refiere que la calidad del servicio ha sido
ampliamente estudiada, pero carece de una definicion universal; diferentes autores la
describen como:

* Czepiel (1990): La percepcion de como un servicio cumple o supera expectativas.

* Bitner et al (1994): Una impresion general de la superioridad o inferioridad del servicio.

* Zeithaml et al. (1996): La prestacion de un servicio excelente en comparacion con las
expectativas.

* Parasuraman et al (1985): Una brecha entre expectativas y desempefio.

Business Bliss Consultants FZE sostienen que en 1983 se considerd que la calidad del
servicio esta ligada al cumplimiento de expectativas, mientras que Parasuraman et al.
destacan que un servicio excepcional genera lealtad y ventaja competitiva, aumentando la
rentabilidad empresarial; en el comercio minorista, la calidad del servicio es estratégica para
retener clientes y aumentar la cuota de mercado; los clientes evallan comparando sus
expectativas con el servicio percibido:

* Satisfaccion ocurre cuando el servicio percibido cumple o excede las expectativas.
* Insatisfaccion surge cuando el servicio esta por debajo de lo esperado.

Aunque en 1996 se argument6 que en el sector minorista, donde el producto y el servicio
coexisten, la calidad del servicio tiene un impacto mas significativo que la calidad del
producto; esto resalta su importancia estratégica para influir en las percepciones de los
clientes y garantizar su fidelidad.

2.2.6.2. Definiciones y Perspectivas Teoricas
La calidad educativa para Barreda y Aguado (2000) es un concepto complejo con

multiples definiciones y enfoques. Entre los principales destacan:
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Enfoques funcionalistas y humanistas:

Funcionalista: Prioriza competencias alineadas con las demandas del mercado laboral y

la sociedad moderna.

* Humanista: Promueve una formacion integral centrada en sujetos criticos, innovadores y
reflexivos.

* Criterios normativos y descriptivos:

Los criterios normativos establecen estandares ideales para cumplir misiones educativas,
mientras que los descriptivos detallan caracteristicas de una educacion de calidad.

* Contextualizacion:

La calidad educativa varia segin el contexto socio-histérico y cultural, siendo un
fendmeno dindmico adaptado a cada sociedad.

* Interés internacional:

Desde los afios 90, se busca un consenso global sobre su definicion, evaluacién y mejora
continua, en respuesta a las demandas de un mundo globalizado.
En resumen, la calidad educativa integra la formacion de competencias especificas y el
desarrollo integral, adaptandose a contextos y promoviendo mejoras constantes.
2.2.6.3. Componentes Clave de la Calidad del Servicio en Bibliotecas
Segun Hernon y Nitecki (2001) los componentes clave de la calidad del servicio en
bibliotecas, segun el articulo, incluyen:

* Expectativas del Cliente: La calidad del servicio se basa en la comprension y
satisfaccion de las expectativas de los usuarios. Las bibliotecas deben escuchar a sus
clientes para identificar sus necesidades y ajustar sus servicios en consecuencia.

* Relacion con el Cliente: Establecer una relacion cercana con los usuarios es fundamental.
Esto implica una comunicacidon continua y la retroalimentacion de los clientes, lo que
permite a las bibliotecas mejorar sus servicios y crear lealtad.

* Compromiso del Personal: Un personal motivado y capacitado es esencial para
proporcionar un servicio de calidad. Los empleados deben estar empoderados para
interactuar directamente con los usuarios y ofrecer un servicio excelente de manera
continua.

* Revision Ciclica de Objetivos: Es importante realizar revisiones periodicas de los
objetivos y metas del servicio en relacion con las expectativas de los clientes. Esto ayuda
a identificar areas de mejora y a alinear los servicios con la mision de la biblioteca.

* Medicion y Evaluacion: La calidad del servicio debe ser evaluada mediante herramientas

de medicion que consideren multiples dimensiones, como la economia, la puntualidad, la
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precision y la satisfaccion del cliente. Esto permite a las bibliotecas juzgar su rendimiento
y hacer ajustes necesarios.
Estos componentes son esenciales para que las bibliotecas puedan competir efectivamente

y satisfacer las necesidades de sus usuarios en un entorno en constante cambio.
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3. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
3.1. Planteamiento metodologico

3.1.1.Diseiio de la Investigacion

La presente investigacion es de disefio no experimental-corte transversal, el cual se
caracteriza por la recoleccion de datos en un momento Unico y especifico, sin manipulacion
intencional de variables (Herndndez-Sampieri et al., 2014).

El estudio se desarrolla observando los fendmenos en su contexto natural, sin intervenir
o modificar deliberadamente las condiciones existentes. Se busca analizar los procesos de la
Biblioteca General tal como se presentan en su realidad cotidiana, permitiendo una
comprension objetiva de su funcionamiento actual.

Es de corte Transversal ya que la recopilacion de informacion se realizé en un momento
determinado, especificamente durante el periodo comprendido entre noviembre del 2024 y
septiembre del 2025. Este enfoque permite capturar una fotografia instantanea de los
servicios bibliotecarios, facilitando el analisis de las percepciones y expectativas de los
usuarios. en un tiempo definido.

3.2. Tipo de Investigacion

La presente investigacion adopta un enfoque de tipo descriptivo- explicativo, conforme a
los lineamientos establecidos por Hernandez et al. (2014). Los estudios descriptivos tienen
como objetivo principal el analisis detallado y la caracterizacion de fendémenos, situaciones,
contextos y sucesos. Estos estudios buscan recoger y medir informacion de manera
independiente o conjunta sobre las propiedades y caracteristicas de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que sea objeto de estudio. Este
enfoque combina dos tipos de estudios para abordar los objetivos planteados de manera
integral:

* Descriptivo: El enfoque descriptivo tiene como objetivo analizar y caracterizar el estado
actual de la calidad del servicio en la Biblioteca General utilizando el instrumento
SERVQUAL. Este modelo permite identificar las brechas en dimensiones clave como
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. A través de este
analisis, se busca registrar las caracteristicas y propiedades del servicio segun las
percepciones y expectativas de los usuarios, sin establecer relaciones causales entre las
variables.

* Explicativo: El enfoque explicativo se enfoca en analizar cémo la aplicacion de
herramientas de Lean Service Design (variable independiente) impacta en la calidad del

servicio (variable dependiente). Este enfoque busca comprender la relacion entre las
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mejoras propuestas y los resultados esperados, como la reduccion de brechas, el aumento

en la satisfaccion de los usuarios y la mejora en la eficiencia de los servicios.

La combinacidn del enfoque descriptivo y explicativo es ideal para esta investigacion, ya
que permite no solo describir el estado actual de los servicios bibliotecarios, sino también
explicar como las herramientas aplicadas influyen en su mejora. Segun Hernandez et al.
(2014), los estudios explicativos son esenciales para identificar las causas de un fenomeno y
entender su impacto, lo que es clave en la evaluacion del instrumento SERVQUAL y la
aplicacion de la metodologia Lean Service Design.

3.3. Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion emplea un enfoque mixto, considerado como una tercera
aproximacion investigativa consolidada en el siglo XXI, segun Hernandez et al. (2014). Este
enfoque integra métodos cuantitativos y cualitativos de manera sistematica y adaptada al
planteamiento del problema, con el objetivo de lograr un entendimiento integral del
fenémeno estudiado.

Los métodos mixtos permiten la recoleccion y el analisis conjunto de datos cuantitativos,
como mediciones estandarizadas, y cualitativos, como entrevistas a profundidad. Su
propoésito es realizar metainferencias que combinen estas perspectivas para obtener una
vision mas completa y fundamentada del problema de investigacion. La flexibilidad de este
enfoque facilita que los métodos puedan conservar su forma original o adaptarse seglin las
necesidades del estudio, equilibrando el peso entre ambos tipos de datos.

Este enfoque asegura que las estrategias utilizadas respondan al contexto y los objetivos
del trabajo, fundamentando las conclusiones y recomendaciones basadas en una
combinacion de evidencias numéricas, verbales y visuales. Su implementacion permite
abordar la complejidad del fenomeno desde una perspectiva holistica, maximizando la
validez y el alcance de los hallazgos.

3.4. Método de la Investigacion

En la presente investigacion, se elaboraron diagramas por bloques que permiten
estructurar las etapas del proceso investigativo de manera ldgica, asegurando la alineacion
con los objetivos establecidos.

Cada bloque representa una fase especifica que responde a las metas planteadas,
abarcando desde la identificacion del problema hasta la presentacion de resultados.
Garantizando que las actividades realizadas en cada etapa estén debidamente fundamentadas

y orientadas hacia el logro de los objetivos generales y especificos.
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Figura 5.
Actividades que realizar por objetivos identificados.
Objetivo 1 Objetivo 2 Objetivo 3 Objetivo 4
Inicio Inicio Inicio Inicio
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4 \ 4 y \ 4
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z Seleccion de la mejor .
Recoleccion de datos alternativa Fin

A 4 Y

Disefio detallado de la

Analisis de datos propuesta

4 Y

Validacién preliminar de

Fin la propuesta

Fin

Nota. Elaboracién propia.
3.5. Levantamiento de informacion
3.5.1. Técnicas
* Observacion documental
* Encuesta

e Entrevista
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3.5.2.Instrumentos
* Guia de observacion documental en Anexo 01
* Cuestionario Servqual Anexo 08
* Guia de entrevista semiestructurada 1 y 2 en Anexo 02'Y 03
3.5.3.Métodos de ingenieria a aplicarse
* Estudio de Tiempos y Movimientos
* Flujogramas de proceso
* VSM
* Simulacion de Procesos
* Matriz de priorizacion
3.6. Cobertura de estudio
3.6.1.Poblacion

Segun Vizcaino et al. (2023), la poblacion de estudio se refiere al conjunto total de
individuos, eventos o elementos que poseen caracteristicas comunes y que son el foco de
estudio. En este contexto, la poblacion de estudio esta claramente delimitada por los usuarios
que interactiian con los servicios de la Biblioteca General, permitiendo una investigacion
enfocada y representativa.

La poblacion del estudio esta constituida por los usuarios de la Biblioteca General, e
incluye estudiantes, egresados, docentes, investigadores, personal administrativo, usuarios
institucionales con convenio y publico externo. Estos usuarios utilizan regularmente los
servicios de préstamo y devolucién de material bibliografico, acceso a bases de datos
digitales y los espacios de estudio.

Considerando que la biblioteca atiende a toda la comunidad universitaria, la poblacion
total asciende a 22,159 usuarios, segiin el Boletin Estadistico Nro. 231 sobre la poblacion
universitaria.

3.6.2.Muestra

Dentro del ambito de la investigacion, una muestra se define como un subconjunto
seleccionado de individuos, eventos o entidades extraidos de una poblacion total o universo,
con el propodsito de llevar a cabo un estudio y hacer inferencias sobre dicha poblacion
(Vizcaino et al., 2023).

Segin Hernandez (2021), el muestreo no probabilistico se refiere a técnicas donde
algunos elementos de la poblacion tienen cero probabilidades de ser seleccionados. Estas
técnicas son particularmente utiles en situaciones donde es dificil acceder a la poblacion

total.
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Una vez definida la poblacion, se aplico la formula para poblacion finita, con el fin de
determinar el nimero de personas que participaran en la investigacion:
B Z%.p.q.N

e?.(N—1)+Z?%p.q

n

B 1.959962.50%. 50%. 22159
~0.052.(22159 — 1) + 1.959962.50%. 50%

n

_ 21293.26
"= 75636

n =378

Donde:

* n = Tamafo de la muestra

* N = Tamafo de la poblacion = 22159

* Z = Nivel de confianza (95%) = 1.95996

* p = Probabilidad de éxito = 50%

* = Probabilidad de fracaso = 50%

* ¢ = Error dispuesto a admitir = 0.05

Por lo tanto, al aplicar la formula de muestreo probabilistico para poblacion finita y
conocida, la muestra serda de 378 personas que seran consideradas para la presente

investigacion.
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4. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

4.1. Contextualizacion del Servicio Bibliotecario

El servicio bibliotecario constituye un componente fundamental del soporte académico y
formativo, clave para garantizar la calidad educativa. Segun el articulo 28.3 de la Ley
Universitaria N.° 30220, las universidades deben contar con bibliotecas funcionales y el
equipamiento necesario para su licenciamiento (Nueva Ley Universitaria 30220, 2014).

La Biblioteca General integra sus actividades y procesos con normas internacionales
como ISO 9001:2015 (Gestion de Calidad) e ISO 21001:2018 (Sistemas de Gestion para
Organizaciones Educativas), proporcionando un marco normativo que respalda buenas
practicas, gestion eficiente y control de calidad.

El sistema bibliotecario desempefia un rol estratégico en los procesos de licenciamiento
por SUNEDU y en los procesos de acreditacion nacional e internacional, al garantizar acceso
equitativo a recursos fisicos y digitales que apoyan los planes de estudio, la investigacion y
la proyeccion social.

La Biblioteca General ha desarrollado un sistema integral de bibliotecas que se adapta a
la diversidad de programas académicos ofrecidos por la universidad, proporcionando una
infraestructura adecuada y variada para satisfacer las necesidades de los usuarios. Este
sistema incluye una serie de servicios fundamentales, como la orientacion bibliografica, que
ofrece asesoria personalizada para facilitar el acceso y uso de los recursos bibliograficos; el
servicio de préstamos y devoluciones de libros, que permite a los usuarios tomar prestados
materiales bibliograficos y devolverlos dentro del plazo establecido; la seleccion y
adquisicion del material bibliografico, encargada de incorporar nuevos recursos a la
coleccion de la biblioteca para mantenerla actualizada y relevante; y el software Turnitin,
una herramienta que detecta similitudes en los trabajos académicos, promoviendo asi la
integridad académica.

Ademas, la biblioteca ofrece una serie de recursos que enriquecen la experiencia del
usuario, tales como la hemeroteca, que proporciona acceso a periodicos, revistas y otras
publicaciones periodicas; la sala de tesis, donde los usuarios pueden consultar trabajos de
investigacion y tesis de egresados; la sala de lectura, que brinda espacios adecuados para la
lectura y el estudio tanto individual como grupal; la biblioteca virtual, una plataforma digital
que facilita el acceso remoto a una amplia variedad de recursos electronicos; la estanteria
abierta, que permite a los usuarios acceder directamente a la coleccion bibliografica
organizada por areas temadticas; la sala de estudio, destinada para el estudio independiente o

en grupo; y los recursos electronicos, que incluyen bases de datos, libros electronicos y otros
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recursos digitales especializados, todos disefiados para apoyar el aprendizaje y la
investigacion en la universidad.
El sistema integral de bibliotecas estd compuesto por diversas bibliotecas especializadas,

que se organizan de acuerdo con las dreas del conocimiento, como se muestra en la siguiente

tabla:
Tabla S.
Sistema integral de bibliotecas
Nro. Bibliotecas

1  Biblioteca Central coleccion de areas de Ciencias de la Salud e Ingenierias
2  Biblioteca Central coleccion de areas de Ciencias Sociales y Empresariales.
3 Biblioteca de la Escuela de Postgrado
4  Biblioteca especializada en Ciencias Juridicas y Politica “José Butrén Valencia”
5  Biblioteca del Fundo la Banda Huasacache especializada en agronomia y veterinaria
6  Biblioteca especializada en Ingenieria Mecanica
7  Biblioteca del Fundo la Banda Huasacache
8  Biblioteca especializada en Psicologia
9  Biblioteca especializada en Cultura e Idioma chino

10  Biblioteca especializada en Arqueologia Museo Santuarios Andinos
Nota. Elaboracion propia.

Finalmente, la Biblioteca General se proyecta como un espacio de articulacion entre el
conocimiento académico y las demandas de la sociedad, promoviendo el desarrollo de
capacidades investigativas, la produccion intelectual y el acceso libre al conocimiento como
un bien publico.

4.1.1.Caracteristicas generales de la Biblioteca General
4.1.1.1. Infraestructura

El Centro de Informacion y Bibliotecas cuenta con una infraestructura que abarca el
primer y segundo piso, donde se encuentran los casilleros digitales, el modulo de
autoservicio, las maquinas de devolucion y las computadoras para la busqueda de
informacion. En estos pisos también se encuentra el personal de circulacion y la mesa de
consulta de libros, junto a las estanterias de libros. Ademas, en el cuarto piso se ubica la sala

de lectura.
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Figura 6.
Plano de Biblioteca primer nivel
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Figura 7.
Plano de Biblioteca segundo nivel
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4.1.1.2. Tecnologia
La biblioteca dispone de recursos tecnologicos que respaldan sus procesos bibliotecarios,
servicios al usuario y acceso a la informacion en formatos fisicos y digitales. De acuerdo
con los lineamientos del reglamento y el procedimiento de adquisiciones vigentes, se cuenta
con:

* Sistema de Gestion Bibliotecaria KOHA, que permite administrar el catdlogo en linea,
préstamos, renovaciones, reservas, asi como la integracion con el sistema de estanteria
abierta.

* Equipos de auto préstamo y auto devolucion, que facilitan una atencién automatizada al
usuario.

* Servidores y red interna, que garantizan el acceso seguro y eficiente a los recursos
informaticos.

* Computadoras para usuarios en salas de lectura y biblioteca virtual, aproximadamente
entre 25 y 30 equipos destinados a la consulta de recursos digitales.

* Computadoras para el personal técnico y administrativo, con un estimado de 10 equipos
para catalogacion, atencion y gestion.

* Conectividad a recursos electronicos mediante acceso controlado por rango IP
institucional, URL referida o acceso por usuario y contrasefia.

* Equipos de escaneo, impresion y multifuncionales para tareas de digitalizacion, gestion
documental y procesamiento técnico.

* Red WiFi disponible para usuarios en los ambientes de lectura.

* Acceso a plataformas electronicas y bases de datos académicas, tanto por licencias
institucionales como por dispositivos con acceso restringido (monopuestos o niimero de
usuarios concurrentes).

4.1.2. Gestion de materiales bibliograficos
La gestion de los materiales bibliograficos en la Biblioteca General se realiza mediante

un proceso estructurado, con el fin de garantizar la organizacion, preservacion y

accesibilidad de los recursos. Este proceso consta de cinco pasos:

* C(lasificacion técnica

* Registro bibliografico

* Asignacion de ubicacion

* Generacion de codigos y etiquetado RFID

* Forrado y rotulado
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4.1.2.1. Proceso de gestion bibliografica
El proceso abarca desde la recepcion del material hasta su ubicacion final, asegurando un
control adecuado sobre cada recurso.

* C(lasificacion técnica; los materiales bibliograficos son clasificados seglin la Clasificacion
Decimal Dewey (CDD), un sistema internacionalmente reconocido de catalogacion. Este
sistema asegura una organizacion coherente y uniforme de los recursos disponibles en la
biblioteca, facilitando su acceso y consulta. La clasificacion de los recursos por areas
tematicas permite a los usuarios localizar rdpidamente los materiales necesarios segun sus
necesidades académicas y de investigacion.

* Registro bibliografico en el sistema KOHA; cada recurso se registra en KOHA, un
sistema de gestion bibliotecaria de codigo abierto disefiado para automatizar y gestionar
las bibliotecas de manera eficiente. KOHA facilita la catalogacion, el préstamo, la
devolucion y la gestion de reservas de materiales. Sus caracteristicas principales incluyen:

* Automatizacion de procesos KOHA; automatiza tareas clave como el préstamo y la
devolucion de materiales, lo que mejora la eficiencia operativa y reduce los errores
humanos.

* C(Catalogacion segun estandares internacionales KOHA; permite la catalogacion de
recursos bibliograficos conforme a normas internacionales como MARC21, asegurando
una organizacion coherente y estandarizada de los materiales.

* Acceso remoto al catdlogo; al ser un sistema basado en la web, los usuarios pueden
acceder al catdlogo desde cualquier dispositivo con conexion a Internet, facilitando la
consulta de recursos a distancia.

* Generacion de informes y estadisticas KOHA; permite crear informes detallados sobre el
uso de los recursos, el rendimiento del sistema y el comportamiento de los usuarios, lo
que apoya la toma de decisiones informadas en la gestion bibliotecaria.

* Asignacion de ubicacion; una vez registrado, cada recurso recibe una ubicacion segun el
area a la que corresponde la nueva adquisicion dentro de la biblioteca. Esta ubicacion
puede ser fisica (en estanterias) o digital (en bases de datos y repositorios electronicos).
Este paso asegura que los usuarios puedan localizar los recursos facilmente.

* Generacion de codigos y etiquetado RFID; para mejorar la seguridad y el control de los
materiales, cada libro fisico recibe un codigo de barras tnico y una etiqueta RFID
(Identificacion por Radiofrecuencia). Los recursos digitales, por su parte, reciben un
codigo unico que los identifica en el sistema. En caso de que se encuentren varios

ejemplares iguales de un mismo recurso, en el sistema se actualiza con la cantidad de
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ejemplares disponibles. Si el material es nuevo, se ingresa en el sistema con todos los
campos requeridos, como el titulo, el autor, el nimero de ejemplares, la clasificacion, el
area tematica, el editor, la fecha de publicacion, el cédigo ISBN y la ubicacion dentro de
la biblioteca, asegurando que toda la informacidon esté correctamente registrada y
disponible para los usuarios.

* Forrado y rotulado; para garantizar la conservacion y durabilidad de los materiales, se
procede a forrarlos con materiales protectores y etiquetarlos adecuadamente. Este
procedimiento ayuda a preservar la integridad fisica de los recursos, evitando el desgaste
y dafio por el uso frecuente. Ademas, facilita su manejo y clasificacion dentro de la
biblioteca, mejorando la accesibilidad y asegurando que los materiales permanezcan en
condiciones Optimas a lo largo del tiempo.

4.1.3.Servicios
La Biblioteca General ofrece los servicios de orientacion bibliografica, préstamo y
devolucion de bibliografia, seleccion y adquisicion de material bibliografico, y uso de

Turnitin.

4.1.3.1. Préstamo de bibliografia
El servicio de préstamo y devolucion de libros en la Biblioteca General se gestiona de
forma automatizada a través del sistema KOHA.
Préstamo de material bibliografico se puede realizar mediante las siguientes dos
modalidades:

* Atencion con personal cuando el usuario acude al médulo de atencidon con su credencial
y el libro deseado. El personal bibliotecario valida la identidad del usuario, registra el
préstamo, desactiva la etiqueta RFID y entrega un comprobante con la fecha de
devolucion.

* Moddulo de autoservicio cuando el usuario se identifica mediante su DNI y contrasefia,
registra el libro en el sistema y obtiene un recibo. Posteriormente, valida el recibo en el
modulo de atencion, donde se desactiva la etiqueta RFID.

El préstamo es personal e intransferible, y el usuario debe validar obligatoriamente el
proceso en el mddulo de atencion antes de retirar el material.
4.1.3.2. Devolucion de bibliografia
Devolucién de material bibliografico se puede realizar mediante las siguientes dos
modalidades:
* Atencion con personal cuando el usuario entrega el libro al personal bibliotecario, quien

revisa su estado fisico. Si el ejemplar presenta dafios, se solicita su reposicion. Luego, se
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registra la devolucion en el sistema KOHA, se reactiva la etiqueta RFID y se entrega un

comprobante al usuario.

* Modulo de autodevolucion cuando el usuario se identifica, selecciona el libro y lo
deposita en la maquina de autodevolucion. Se genera un ticket de devolucion, el cual es
revisado por el personal bibliotecario. Después, se reactiva la etiqueta RFID y el libro se
reubica en la estanteria correspondiente.

4.1.3.3. Seleccion y adquisicion del material bibliogrdfico

El proceso de adquisicion bibliografica esta regulado por el Procedimiento de Seleccion
y Adquisicion del CIB y se articula con los tres vicerrectorados: Académico, Administrativo
y de Investigacion. Las solicitudes pueden ser presentadas por:

* Docentes, a través del registro de silabos, solicitudes directas o por medio de sus escuelas.

* Directores de Escuela o de Posgrado, quienes consolidan las necesidades por unidad
académica.

* Estudiantes (en casos excepcionales), mediante solicitud al CIB.

* El mismo CIB, que puede sugerir adquisiciones segun necesidades detectadas en los
planes de estudio.

El proceso de adquisicion comprende las siguientes etapas:

* Revision académica y validacion por parte del Vicerrectorado Académico.

* QGestion administrativa, coordinada con la Direccion de Logistica y Contrataciones.

* Cotizacion y adquisicion mediante proveedores registrados.

* Procesamiento técnico y registro en KOHA.

* Notificacion a la unidad solicitante.

Las adquisiciones pueden ser tanto material bibliografico fisico como bases de datos,
revistas y libros digitales. En el caso de nuevas suscripciones, se requiere documentacion
técnica y presupuestal. Para renovaciones, se presenta directamente el requerimiento al
Vicerrectorado Administrativo.

Asimismo, la biblioteca establece criterios para la atencion parcial o nula de
requerimientos cuando el material no est4 disponible, proponiendo alternativas como nuevas
solicitudes, recursos electronicos equivalentes o la recomendacion de otras fuentes.

4.1.3.4. Software Turnitin

La Biblioteca General brinda el servicio de Turnitin, una herramienta de deteccion de
similitud textual (antiplagio) disponible para estudiantes, docentes e investigadores. Este
servicio permite verificar el nivel de coincidencias en trabajos académicos, promoviendo la

integridad académica y garantizando la originalidad en los documentos entregados. El uso
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de Turnitin se gestiona de forma controlada y ética, siguiendo los lineamientos establecidos
por la institucion, asegurando su correcta aplicacion dentro de los estandares académicos.
4.1.4.Recursos
4.1.4.1. Salas de lectura
Este servicio estd disponible para los distintos grupos de la comunidad universitaria
habilitados en el sistema. Las salas de lectura estan equipadas con cubiculos unipersonales,
proporcionando un entorno para el estudio individual. Ademas, las salas cuentan con acceso
a la red inalambrica institucional (Wi-Fi), lo que facilita el uso de dispositivos electrénicos
y el acceso a recursos en linea. En las salas de lectura estd prohibido hacer ruido para
garantizar un ambiente de concentracion y el estudio.
4.1.4.2. Sala de estudio
La Sala de Estudio es un espacio destinado a grupos de estudiantes que necesitan realizar
tareas académicas, investigaciones, o compartir experiencias relacionadas con sus estudios.
Esta sala est4 disefiada para ofrecer un ambiente adecuado tanto para el estudio individual
como grupal, confort, tranquilidad y los recursos necesarios para potenciar el aprendizaje.
Los usuarios tienen acceso a areas iluminadas, equipadas con mobiliario ergonémico, y
conectividad inaldmbrica a internet, lo que facilita la realizacion de actividades académicas
colaborativas.
4.1.4.3. Estanteria abierta
La Estanteria Abierta permite a los usuarios acceder directamente a la coleccion de libros
y otros materiales bibliograficos organizados por areas tematicas. Este sistema fomenta la
autonomia del usuario, permitiéndole revisar, seleccionar y consultar el material de interés
sin intermediarios. Los libros pueden ser consultados en la sala de estudio o llevados en
préstamo segun la disponibilidad y el reglamento de la biblioteca. La estanteria abierta
facilita una interaccion mas directa y personal con los recursos, promoviendo el aprendizaje
autodirigido y mejorando la experiencia de los usuarios dentro de la biblioteca.
4.1.4.4. Biblioteca digital
La Biblioteca Digital es una plataforma en linea que permite a los diferentes grupos de la
comunidad universitaria acceder a una vasta coleccion de recursos académicos. A través de
ella, puedes consultar mas de un millon de articulos académicos, revistas, libros electronicos,
y casos de estudio. Esta plataforma esta disefiada para brindar acceso facil y eficiente a
informacion de calidad, promoviendo el desarrollo académico y la investigacion dentro de
la universidad. Los recursos electronicos se organizan en tres grandes categorias: Bases de

Datos Multidisciplinarias, Bases de Datos Especializadas, y Libros Electronicos.
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4.1.4.4.1. Base Datos Multidisciplinarias
Entre las bases de datos multidisciplinarias, la Biblioteca General cuenta con las
siguientes:

e [EEE: Es un recurso que proporciona informacion de contenido cientifico-tecnoldgico.

* Web of Science: Es un servicio en linea de informacion cientifica.

¢ EBSCOhost: EBSCOhost, Es una base de datos de informacion cientifica sobre medicina,
fisica, quimica, economia, educacion y otros campos.

* Springer: Es una fuente principal de recursos para todos los investigadores académicos y
estudiantes.

* Science Direct: Es un servicio para investigadores, profesores, estudiantes, profesionales
de la salud y profesionales de la informacion.

* Scopus: Es una base de datos bibliografica de resimenes y citas de articulos de revistas
cientificas.

* Taylor & Francis Online: Es una base de datos académica multidisciplinaria.

* Emerald Publishing: Es una editorial académica de revistas y libros académicos, con sede
en Leeds, Inglaterra.

4.1.4.4.2. Base Datos Especializadas
La Biblioteca General también cuenta con las siguientes bases de datos especializadas:

* UPTODATE: Es un recurso de conocimientos médicos en el centro de atencion al
paciente.

* Psicodoc: Es una base de datos internacional con interfaz multilingiie, tales como espaiiol,
inglés y portugués que facilita la bisqueda bibliografica y el acceso al texto completo de
las publicaciones cientificas sobre Psicologia y otras disciplinas afines.

* VLEX: Es un proveedor de contenido legal a nivel global, con un enfoque especial en los
mercados espanol y latinoamericano, como paises de Argentina, Ecuador, Espaia, Chile,
Perti y Venezuela.

* ACLAND: Esta disefiado para ser utilizado por estudiantes de medicina y odontologia.
Gracias a su realismo, lenguaje sencillo y a su calidad como herramienta tridimensional,
el Videoatlas se ha convertido en un recurso popular entre estudiantes y profesores de
otras areas, y también entre aquellas personas ajenas a la docencia o al aprendizaje pero
que buscan informacion sobre la anatomia humana.

* ENFERTECA: Es un servicio de informacion en habla hispana que une en una misma
plataforma digital, la mayor Biblioteca General de Enfermeria, junto con Encuentra, el

buscador de contenidos mas completo y fiable del &mbito enfermero.
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* TIRANT LO BLANCH: Esta Editorial publica 250 libros anuales disponiendo de un
fondo editorial de 1.700 titulos, que se distribuyen en 34 colecciones, y en la que escriben
mas de 1.200 autores.

* ARCHITECTURE OPEN LIBRARY: Es una base de datos de Arquitectura en espafiol

* ASCE LIBRARY: Sociedad Estadounidense de Ingenieros Civiles

* JAYPE: Publicaciones médicas desde hace mas de 55 afios. Su oferta de mercado incluye
libros profesionales y de referencia, libros de texto, revistas, multimedia, libros
electronicos en Espafiol, Inglés, italiano y portugués, que cubren 44 especialidades
médicas diferentes.

* Documentavet: Dase de datos de contenidos veterinarios en espafiol. Mas de 25.000
paginas de contenido, masterclasses en video, seminarios web, etc. Con un potente
buscador que te permitira localizar el lugar exacto donde se encuentra la informacion que
buscas.

4.1.4.4.3. Libros Electronicos
En cuanto a libros electronicos, la Biblioteca General ofrece acceso a una variedad de
colecciones relevantes:

* Libros Ovid: Son colecciones de libros electrénicos que contienen alrededor de 200
manuales y monografias de interés para las ciencias de la salud.

* Springer e-Books: Los libros de Springer son un recurso incomparable para la
investigacion cientifica. La coleccion de libros electronicos de Springer ofrece acceso
completo a la mayor coleccion de publicaciones cientificas, técnicas y médicas.

* Coleccion Bibliotecnia: Coleccion Bibliotecnia de ebooks de Arquitectura en espafol

* Libros Juridicos Astrea: Coleccion Astrea de Libros Juridicos en espafiol

* Cengage E-books: Biblioteca Digital Cengage Ebooks

* Biblioteca online ENI: La mayor base de recursos TIC para informdticos, empresas de
servicios tecnologicos, universidades, escuelas de formacién profesional. ..

* Manual Moderno: El mejor contenido cientifico para los profesionales de las ciencias de
la salud y del comportamiento.

* Alphaeditorial Cloud: Solucién de software en la nube, que permite tener acceso en linea
a un importante grupo de libros electronicos en diferentes areas del conocimiento como
ingenierias, sistemas, ciencias econdmicas, administrativas, marketing y publicidad,

educacion, entre otras.
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* McGraw-Hill: Es una compaiiia de ciencias del aprendizaje y una de las «tres grandes»
editoriales educativas que proporciona contenido educativo, software y servicios
personalizados para la educacion.

4.1.5.Usuarios
Los usuarios de la Biblioteca General comprenden diversos grupos de la comunidad
universitaria y externa, cada uno con acceso especifico a los recursos de la biblioteca. Estos
grupos incluyen estudiantes, egresados, docentes, investigadores, personal administrativo,
usuarios institucionales con convenio y el ptblico externo.
4.1.5.1. Estudiantes
Incluye a estudiantes de pregrado, posgrado, segundas especialidades, diplomados y el

Centro Preuniversitario que cuenten con matricula vigente. Pueden acceder a todos los

servicios con su carné universitario o documento de identidad (DNI), incluyendo bases de

datos digitales, recursos fisicos y ambientes de lectura .

4.1.5.2. Egresados
Los egresados tienen acceso a la consulta en sala de los materiales bibliograficos y, en
casos justificados, pueden solicitar el préstamo a domicilio. Deben presentar su carnet de

egresado emitido por la Direccion del Centro de Seguimiento y Bolsa de Empleo .

4.1.5.3. Docentes
El personal docente tiene acceso a todos los servicios bibliotecarios, incluyendo consultas
en sala y préstamos a domicilio, presentando su fotocheck institucional o DNI. También

pueden acceder a recursos electronicos especializados para sus actividades académicas e

investigativas

4.1.5.4. Investigadores
Los investigadores adscritos a unidades académicas o al Vicerrectorado de Investigacion
pueden acceder a los servicios de la biblioteca con su DNI y registro correspondiente. Tienen
derecho a la consulta en sala y, en casos autorizados, al préstamo de materiales para

domicilio, asi como a recursos electronicos y bases de datos especializadas .

4.1.5.5. Personal Administrativo
El personal administrativo y de servicio puede utilizar los servicios del Centro de
Informacion y Bibliotecas, accediendo a recursos para consulta en sala y préstamo a
domicilio, previa identificacion con su fotocheck institucional o DNI .
4.1.5.6. Usuarios Institucionales con Convenio
Son personas de instituciones educativas publicas o privadas con las que se ha suscrito

un convenio. Pueden acceder a los servicios con su DNI o el documento oficial que
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establezca el convenio, con posibilidad de consulta en sala y préstamo a domicilio en casos
justificados .
4.1.5.7. Publico Externo
Las personas que no pertenecen a la comunidad universitaria ni a una entidad en convenio
pueden registrarse como usuarios externos, accediendo a los servicios de consulta en sala y,
en casos excepcionales, al préstamo a domicilio. También pueden acceder a recursos
electrénicos seleccionados .
4.1.6.Estructura Organica
La estructura orgdnica de la Biblioteca General se fundamenta en el Manual de
Organizacién y Funciones (MOF) y el Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF),
teniendo como marco legal la Ley Universitaria, el Estatuto de la Universidad y la
Resolucion Nro. 233-AU-2016.
La Coordinacion de Bibliotecas y Hemeroteca esta a cargo de un Director, designado por
el Consejo Universitario, a propuesta del Rector y en acuerdo con los Vicerrectores.
Para ser nombrado Director del Centro de Informacion y Bibliotecas, se requiere acreditar
idoneidad moral, asi como reunir las caracteristicas del perfil establecido para el cargo. En

la Figura 8 se muestra la estructura organizacional de la Biblioteca General.

Figura 8.
Estructura Organica de la Biblioteca General

VICERRECTORADO ACADEMICO

COORDINACION DE BIBLIOTECAS
Y HEMEROTECA
(1 Persona)

1
v v v v

GESTION BIBLIOTECARIA SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA | | ANALSIS Y PROCEsAMIENTODE [ [ CIRCULACION FAFENCIONAL
(1 Persona) INFORMACION INFORMACION 4 Perone
(2 Personas) (2 Personas)

Nota. Elaboracién propia.
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4.1.6.1. Coordinacion de Bibliotecas y Hemeroteca
Para el cargo de Coordinacion de Bibliotecas y Hemerotecas, se deben cumplir las
funciones y responsabilidades principales detalladas a continuacion.
Funcion principal:
Direccion general de todas las actividades del Centro de Informacion y Bibliotecas, bajo
la supervision del Vicerrector Académico.
Responsabilidades:
* Formular proyectos de desarrollo para mejorar la conservacion y difusion del material
bibliografico.
* Dirigir las actividades técnicas y administrativas necesarias para el funcionamiento
adecuado de la biblioteca.
* Elaborar el plan operativo anual del Centro de Informacion y Bibliotecas.
* Qestionar la adquisicion de bibliografia en todos los formatos que requieran los planes
curriculares de las Escuelas Profesionales y Escuela de Postgrado.
* Desarrollar planes de capacitacion para el personal de la direccion con el fin de mejorar
su desempeno.
* Qestionar el tramite de deposito legal y la obtencion de nimeros ISBN para la
produccion intelectual de los docentes.
* Supervisar la implementaciéon de nuevas tecnologias de la informacion para la
actualizacion de normas de catalogacion y clasificacion.
* Elaborar informes de gestion sobre las actividades de la direccion para la debida
comunicacion con los estamentos correspondientes.
* Realizar otras funciones que le encomiende su inmediato superior.
4.1.6.2. Gestion de Bibliotecas
Para el cargo en Gestion de Bibliotecas, se deben cumplir las funciones y
responsabilidades principales detalladas a continuacion.
Funcion principal:
Asistencia en la gestion de las colecciones bibliograficas en las areas de Ciencias e
Ingenierias, incluyendo el procesamiento digital.
Responsabilidades:
* Organizar y actualizar las colecciones, asegurando su correcta catalogacion y

disponibilidad para los usuarios.
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* Apoyar en la conservacion de los recursos bibliograficos mediante la implementacion
de medidas adecuadas de resguardo.
4.1.6.3. Sistemasy Tecnologias de Informacion
Para el cargo en Sistemas y tecnologias de Informacion, se deben cumplir las funciones
y responsabilidades principales detalladas a continuacion.
Funcion principal:
Supervision y gestion de los sistemas informaticos y recursos electronicos dentro del
Centro de Informacion y Bibliotecas.
Responsabilidades:
* Proponer y realizar la automatizacion de los procesos para facilitar el acceso y uso por
parte de los usuarios.
* QGestionar la base de datos, asegurando la integridad de la informacion.
* Proponer la adquisicion de herramientas informaticas que mejoren los servicios
prestados por la direccion.
* Administrar los sistemas informaticos, incluyendo el mantenimiento del software de
digitalizacion de tesis y el sistema integrado de gestion bibliografica.
* Supervisar el mantenimiento de la pagina web del Centro y las alertas bibliograficas.
* Establecer mecanismos de seguridad informatica para proteger el material
bibliografico.
4.1.6.4. Analisis y Procesamiento de Informacion
Para el cargo en Analisis y Procesamiento de informacion, se deben cumplir las funciones
y responsabilidades principales detalladas a continuacion.
Funcion principal:
Procesamiento y organizacion de materiales bibliograficos, incluyendo adquisiciones,
donaciones y cumplimiento con el deposito legal.
Responsabilidades:
* QGestionar la adquisicion de nuevo material documentario en diferentes formatos,
relevante para la comunidad universitaria.
* Asegurar que los materiales sean procesados adecuadamente y estén disponibles para
su consulta.
4.1.6.5. Circulacion y Atencion al Usuario
Para el cargo en Circulacion y atencidon al usuario, se deben cumplir las funciones y
responsabilidades principales detalladas a continuacion.

Funcion principal:
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Atencion directa a los usuarios en la circulacion de materiales bibliograficos y apoyo en
la consulta de informacion.
Responsabilidades:
* QGestionar el préstamo y devolucion de materiales bibliograficos.
* Asistir en la busqueda de recursos, tanto en las colecciones de Ciencias e Ingenierias
como en las de Ciencias Sociales y Empresariales.
* Atender en la sala de lectura y garantizar la conservacion del material bibliografico.
* Apoyar en el procesamiento digital y en la organizacion de materiales dentro de la
biblioteca.
4.2. Datos historicos de uso y desempeiio
Se presenta el indice de consultas de los usuarios en un historico de tres afos,
considerando a los estudiantes de pregrado, posgrado, docentes y usuarios externos. Cabe
sefalar que no se cuenta con indicadores diferenciados para estudiantes de diplomados,

segundas especialidades ni del Centro Preuniversitario.

Tabla 6.
Tendencia de Consultas de Material Fisico y Base de datos.
Indice de Indice de Indice de Indice de Indice de
Aiio Consultas de Consultas de Consultas de Consultas de Consultas de
Pregrado Postgrado Docentes Externos Base de datos
2022 4,748 39 269 0 136,779
2023 15,783 39 1,018 21 131,880
2024 12,713 67 756 0 146,366

Nota. Adaptado de los Indicadores de la Biblioteca Genral. Elaboracion propia.

Figura 9.
Indice de Consultas por usuario
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Nota. Elaboracion propia
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Segun la grafia se observa que en consultas fisicas por los estudiantes de pregrado en el
afios 2023 con 15,783 consutas seguido por la consuta de los docente, postgrado y las
cosnultas de publico externo es lo minimo.

Del anélisis de la informacion se observa que las consultas fisicas realizadas por
estudiantes de pregrado alcanzaron su punto mas alto en 2023 con 15,783 registros, siendo
los usuarios con mayor consulta. Seguido por las consultas de los docentes. Por su parte, las
consultas de posgrado presentan un crecimiento gradual, mientras que las de usuarios
externos son minimas, destacando solo 21 registros en 2023.

En cuanto a las bases de datos, se evidencia una demanda sostenida y significativamente
superior frente a los materiales fisicos, con mas de 130,000 consultas cada afo y alcanzando
en 2024 su valor més alto 146,366. Estos resultados reflejan la preferencia de la comunidad
universitaria por los recursos electronicos como medio principal de apoyo al aprendizaje,
investigacion y actualizacion profesional.

4.2.1.Indicadores de la biblioteca General

La Biblioteca General de la universidad tiene establecido 15 indicadores, teniendo como
corte dos cortes que se realiza al fianlizar el semestre durante el afio. Permitiendo monitorear
el desempefio de sus procesos y servicios, asi como la gestion de los recursos fisicos,
digitales y presupuestales.

A continuacion, se presentan los resultados de los indicadores correspondientes al afio
2024, comparando la meta establecida con el ratio alcanzado, acompafiados de un analisis

detallado.
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Tabla 7.
Analisis de Indicadores del ario 2024
Nro. Indicador Meta Ratio Analisis
Tasa de renovacion de bibliografia Supera la meta, buena gestion en la compra
1 . 10 31.265 e .
fisica de bibliografia fisica.
Indice de satisfaccion respecto a Meta cumplida, satisfacciones estables entre
2 o 3.7 3.72 .
biblioteca los usuarios.
Indice de consulta de biblioteca Uso elevado, se recomienda establecer
3 . 0 6356.5 .
estudiantes de pregrado metas de referencia.
4 Tasa de renovacion de suscripcion de 100 100 Meta alcanzada, gestion eficiente de
recursos electronicos renovacion.
Nuevos servicios que contribuyan
5 con la formacion académica 0 2 2 servicios generados, evidencia de
brindados por la unidad proactividad.
6  Participacion en redes | 25 Supe’rad.a, buenas visibilidad e intercambio
académico.
Tasa de renovacion de suscripcion a Meta cumplida, sostenibilidad garantizada
7 . . . 100 100
revistas fisicas y digitales en el acceso.
Indice de libros fisicos recibidos por Meta cumplida, eficaz captacion de
8 » 20 24.5 .
donacion donaciones.
Indice de consulta de biblioteca Meta superada, uso activo por estudiantes de
9 : 30 335
estudiantes de postgrado posgrado.
fndice de’ consulta de biblioteca Meta tr1p’11cada, se recomienda ajustar la
10 131 378  meta segin el nimero de docentes en la
docentes P A
1nstitucion.
1 indice de accesos a bases de datos 0 73183 Uso elevado, se recomienda establecer una
electrénica meta.
% Presupuesto anual ejecutado en Meta no alcanzada, se ejecuto la mitad del
12 - iy 100 50.185
renovacion de recursos electronicos presupuesto.
% Presupuesto anual ejecutado en Ejecucion baja, requiere revision y acciones
13 100 38.91 ;
proyectos de desarrollo de mejora.
% Presupuesto anual ejecutado en Se ejecutd el 42.17% del presupuesto,
14 - g . 100 42.17 . { . L
renovacion de bibliografia fisica revisar planificacion de adquisiciones.
15 Indice de consulta de biblioteca 0 0 No definida, se recomienda definir la meta e

ingresar las consultas externas.

Nota: Elaboracion propia. Adaptado de los indicadores de la Biblioteca de la Universidad.

4.3. Evaluacion Diagndstica segin el Modelo SERVQUAL

4.3.1.Metodologia de aplicacion del cuestionario SERVQUAL
4.3.1.1. Diserio del cuestionario
El cuestionario fue disefiado utilizando la metodologia SERVQUAL y se estructura en
dos secciones. La primera recoge las expectativas de los usuarios respecto al servicio ideal
que deberia ofrecer la Biblioteca General, mientras que la segunda aborda sus percepciones
sobre el servicio efectivamente recibido. Los items estan organizados segin las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL, tales como Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad y Empatia. En ambas secciones, se emplea una escala tipo Likert de
cinco puntos, donde 1 equivale a Totalmente en desacuerdo y 5 a Totalmente de acuerdo.
El cuestionario contiene un total de 44 items, distribuidos en 22 preguntas sobre

expectativas y 22 sobre percepciones. Para el analisis de los datos, se calculd la brecha
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individual Percepcion menos Expectativa y la brecha promedio por dimension. Este analisis
permitié identificar areas con potencial de mejora en la calidad del servicio ofrecido por la
Biblioteca General.

Antes de su aplicacion, el instrumento fue validado mediante juicio de dos expertos. Para
mas detalles, consultar en anexos. El objetivo de la validacion fue asegurar la validez de
contenido del cuestionario. Se evaluaron criterios como suficiencia, relevancia, coherencia,
claridad y redaccion. Como resultado, no se identificaron observaciones criticas en los items,
y todos recibieron puntuaciones entre 2 Bueno y 3 Muy bueno segtn la escala utilizada:

0 = Deficiente, 1 = Requiere mejora, 2 = Bueno, 3 = Muy bueno.

A continuacion, en la tabla 8 se muestran las preguntas de percepcion por dimension:

Tabla 8.
Numero de preguntas por dimension
item Dimension item de Percepcién
P1 Tangibilidad Los espacios estan limpios, ordenados y son comodos
P2 Tangibilidad La senalizacion me ayuda a ubicar facilmente los servicios
P Tangibilidad Los equipos (computadoras, escaneres, Wi-Fi) funcionan
correctamente
P4 Tangibilidad Los libros estan en buen estado y bien organizados
P5 Fiabilidad Los préstamos y devoluciones se cumplen sin errores
P6 Fiabilidad La biblioteca virtual funciona correctamente todos los dias
P7 Fiabilidad El personal sigue bien los procedimientos
P8 Fiabilidad Las solicitudes que hago son atendidas sin reclamos
P9 Fiabilidad Las respuestas del personal son correctas y confiables
P10 Capacidad de respuesta _ El personal responde rapido a mis dudas.
P11 Capacidad de respuesta  Siempre hay alguien que puede ayudarme cuando lo necesito
P12 Capacidad de respuesta  Los problemas se resuelven rapido y sin demora
P13 Capacidad de respuesta  El personal me atiende sin hacerme esperar mucho
P14 Seguridad Me siento seguro/a dentro de la biblioteca
P15 Seguridad El personal me da confianza
P16 Seguridad Mis datos personales estan protegidos
P17 Seguridad El personal me trata con respeto y profesionalismo
P18 Empatia Recibo orientacion segun el tipo de usuario que soy
P19 Empatia El personal se preocupa por mis necesidades
P20 Empatia El personal muestra interés en mejorar mi experiencia
P21 Empatia El horario de atencién se ajusta a mis necesidades
P22 Empatia Me atienden con amabilidad y cortesia

Nota. Elaboracion propia.
4.3.1.2. Poblacion y muestra
La poblacion objetivo del estudio estuvo conformada por 22,159 miembros de la
comunidad universitaria. A partir de esta cifra, se determind una muestra representativa de
378 personas, seleccionadas mediante un muestreo probabilistico. Aunque se recolectaron
429 respuestas validas, para efectos del analisis se consideraron Unicamente las 378
correspondientes a la muestra establecida. Los participantes que respondieron el cuestionario

pertenecen a diversos programas académicos de la universidad, entre los que se encuentran
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son Ingenieria de Minas, Ingenieria Industrial, Ingenieria Ambiental, Odontologia,
Publicidad y Multimedia, Derecho, Ingenieria en Industria Alimentaria, Educacion,
Educacioén Inicial, IDEU, Contabilidad, Marketing y Gestion Comercial, Odontopediatria,
Segunda Especialida en Odontologia, Ingenieria Civil, Ingenieria Mecatronica e Ingenieria
Mecénica.
4.3.1.3. Técnica de recoleccion encuesta virtual
La encuesta fue aplicada a través de un formulario virtual desarrollado en Microsoft
Forms. Los participantes accedieron al cuestionario mediante un enlace directo o codigo QR,
a través de los cuales iniciaron el proceso de respuesta a las preguntas planteadas. Las
respuestas fueron recolectadas y almacenadas de forma automatica, lo que permitié una
gestion eficiente de los datos. Posteriormente, la informacion recopilada fue procesada en
Microsoft Excel, herramienta que se utilizd para organizar, filtrar, analizar y representar
graficamente los resultados, facilitando asi la interpretacion estadistica de las brechas de
calidad identificadas. El cuestionario aplicado puede visualizarse en los Anexos.
4.3.2. Analisis estadistico de las Percepciones vs. Expectativas
Con el objetivo de profundizar en la comprension de los datos obtenidos, se utilizaron
diversos recursos graficos como graficos de barras agrupadas, mapas de calor y diagramas
de radar. Estas representaciones facilitaron el andlisis comparativo entre las percepciones y
expectativas de los usuarios, permitiendo identificar visualmente brechas significativas,
patrones de insatisfaccion y areas prioritarias de mejora dentro del servicio bibliotecario.
4.3.2.1. Grdfico de barras agrupadas por dimension
El grafico de barras agrupadas muestra la comparacion entre la puntuacion promedio de
las expectativas siendo una linea verde y percepciones linea azul en cada una de las
dimensiones del modelo SERVQUAL. En todos los casos, se evidencia que las percepciones
se sittian por debajo de las expectativas, lo que confirma la presencia de brechas negativas

sistematicas en la calidad del servicio percibido.
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Figura 10.
Grdfico de barras de Expectativas vs. Percepcion por Dimension
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Nota. Elaboracion propia a partir del analisis de datos de la encuesta aplicada

Las discrepancias mas notorias se presentan en las dimensiones de Tangibilidad con una
brecha de -0.52 y Fiabilidad con -0.42, donde la diferencia visual entre las barras es
considerablemente mayor. Por el contrario, la dimension de Capacidad con -0.36 refleja una
menor distancia entre ambas valoraciones, lo que sugiere que los usuarios perciben un mayor
grado de cumplimiento en la atencion brindada por el personal de la Biblioteca General.

4.3.2.2. Mapa de calor de brechas por item

El mapa de calor facilita la visualizacion de la magnitud y distribucion de las brechas,
calculadas como la diferencia entre Percepcion y Expectativa para cada item evaluado en el
cuestionario SERVQUAL. Las tonalidades azules representan brechas negativas, indicando
niveles de insatisfaccion, mientras que las tonalidades rojas reflejan brechas positivas, donde

el servicio ha superado las expectativas del usuario.
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Figura 11.

Mapa de Calor de brechas por cada item del cuestionario
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Nota. Elaboracion propia

En general, predominan los tonos azul claro, lo que evidencia una insatisfaccion
moderada y generalizada, sin presencia de concentraciones criticas en items especificos. Esto
sugiere que las deficiencias en la calidad del servicio bibliotecario estdn distribuidas
transversalmente a lo largo de las distintas dimensiones, y no concentradas en un solo
aspecto.

4.3.2.3. Diagrama radar de percepcion vs expectativa

El diagrama radar presenta dos poligonos superpuestos que ilustran el perfil de
expectativas, representado por la linea verde, y percepciones, representado por la linea azul,
de los usuarios en las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. La curva de expectativas
dibuja un pentagono amplio y casi regular, reflejando exigencias elevadas y homogéneas en
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia. En cambio, la curva
de percepciones se configura como un poligono mas pequeiio y asimétrico, evidenciando
que la experiencia real ofrecida por la Biblioteca General queda por debajo de lo deseado en

todas las dimensiones.
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Figura 12.
Diagrama radar de percepcion vs expectativa
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Nota. Elaboracion propia

El mayor desfase se observa en Tangibilidad con una brecha de -0.53, seguida de
Fiabilidad con -0.42, lo que destaca la necesidad de priorizar la mejora de los aspectos fisicos
y tecnoldgicos del servicio. A continuacion, se encuentran las brechas en las demas
dimensiones, como Seguridad con -0.41, Empatia con -0.39 y Capacidad de respuesta con -
0.36. La menor amplitud y la forma irregular de la linea de percepciones permiten identificar
rapidamente las dimensiones con las brechas mas pronunciadas, orientando las acciones de
mejora hacia los elementos que mas impactan en la satisfaccion del usuario.

4.3.3.Resultados generales y por dimension
En la Tabla 8 se muestran los resultados de las brechas segin las respuestas de los 378

participantes de la muestra en relacioén con los servicios de la Biblioteca General.
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Tabla 9.
Resultados Generales por item
item Dimensiones item de Percepcién Prom
Brecha
P1 Tangibilidad Los espacios estan limpios, ordenados y son comodos -0,44
P2 Tangibilidad La sefializacion me ayuda a ubicar facilmente los servicios -0,53
P Tangibilidad Los equipos (computadoras, escaneres, Wi-Fi) funcionan 0,62
correctamente
P4 Tangibilidad Los libros estan en buen estado y bien organizados -0,51
P5 Fiabilidad Los préstamos y devoluciones se cumplen sin errores -0,42
P6 Fiabilidad La biblioteca virtual funciona correctamente todos los dias -0,58
P7 Fiabilidad El personal sigue bien los procedimientos -0,40
P8 Fiabilidad Las solicitudes que hago son atendidas sin reclamos -0,23
P9 Fiabilidad Las respuestas del personal son correctas y confiables -0,45
P10  Capacidad de respuesta El personal responde rapido a mis dudas. -0,32
PI1  Capacidad de respuesta Siempre hay alguien que puede ayudarme cuando lo 0,44
necesito
P12 Capacidad de respuesta Los problemas se resuelven rapido y sin demora -0,44
P13 Capacidad de respuesta El personal me atiende sin hacerme esperar mucho -0,23
P14 Seguridad Me siento seguro/a dentro de la biblioteca -0,40
P15 Seguridad El personal me da confianza -0,39
P16 Seguridad Mis datos personales estan protegidos -0,50
P17 Seguridad El personal me trata con respeto y profesionalismo -0,34
P18 Empatia Recibo orientacion segun el tipo de usuario que soy -0,34
P19 Empatia El personal se preocupa por mis necesidades -0,28
P20 Empatia El personal muestra interés en mejorar mi experiencia -0,41
P21 Empatia El horario de atencion se ajusta a mis necesidades -0,46
P22 Empatia Me atienden con amabilidad y cortesia -0,47

Nota. Elaboracion propia

La tabla anterior presenta un panorama general de las percepciones de los usuarios sobre
el servicio de la Biblioteca General. A continuacion, se realizara un analisis especifico por
cada dimension, identificando los items con mayor brecha y las principales areas de mejora.

4.3.3.1. Tangibilidad

La dimension de Tangibilidad esta conformada por los items P1, P2, P3 y P4. Segtn el

analisis de datos, los dos items con mayor brecha en esta dimension son P2 y P3.

Tabla 10.
Brecha de la dimension de Tangibilidad
Dimension 1 item Percepcion Expectativa Brecha (P-E) Brecha
P1 4,22 4,65 -0,44 0,44
- P2 4,05 4,58 -0,53 0,53
Tangibilidad P3 4,02 4,65 20,62 0,62
P4 4,08 4,60 -0,51 0,51
Promedio 4,09 4,62 -0,53 0,53

Nota. Elaboracion propia

El item P2, La sefializacién me ayuda a ubicar facilmente los servicios, presenta una
brecha de 0.53. Por otro lado, el item P3, Los equipos, computadoras, escaneres, Wi-Fi

funcionan correctamente, muestra la mayor brecha de toda la dimension, con 0.62. Estos
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resultados indican que la senalizacion y el funcionamiento de los equipos son las areas donde
la percepcion del usuario estd mas por debajo de sus expectativas dentro de la dimension de
Tangibilidad.
4.3.3.2. Fiabilidad
La dimension de Fiabilidad esta conformada por los items P5, P6, P7, P8 y P9. Segtn el

analisis de datos, los dos items con mayor brecha en esta dimension son P6 y P9.

Tabla 11.
Brecha de la dimension de Fiabilidad
Dimension 2 Item Percepcion Expectativa Brecha (P-E) Brecha
P5 P4,12 4,54 -0,42 0,42
P6 P4,05 4,64 -0,58 | 0,58 |
Fiabilidad P7 P4,19 4,59 -0,40 0,40
P8 P4,16 4,39 -0,23 0,23
P9 P4,16 4,61 -0,45 | 0,45 |
Promedio P4,14 4,55 -0,42 0,42

Nota. Elaboracion propia

El item P6, La biblioteca virtual funciona correctamente todos los dias, con un valor de
0.58, y en el item P9, Las respuestas del personal son correctas y confiables, con 0.45. Esto
indica que la operatividad de la biblioteca virtual y la confiabilidad de la informacion del
personal son las principales areas que requieren mejora.

4.3.3.3. Capacidad de respuesta
La dimensién de Capacidad de Respuesta esta conformada por los items P10, P11, P12y

P13. Segtn el analisis de datos, los dos items con mayor brecha en esta dimension son P6 'y

PO.
Tabla 12.
Brecha de la dimension de Capacidad de respuesta
Dimension 3 item Percepcion  Expectativa Brecha (P-E)  Brecha
P10 4,11 4,43 -0,32 0,32
. P11 4,14 4,58 -0,44 0,44
Capacidad de respuesta P2 2,02 4.47 20.44 0.44
P13 4,01 424 0,23 0,23
Promedio 4,07 4,43 0,36 0,36

Nota. Elaboracion propia

El item P11, Siempre hay alguien que puede ayudarme cuando lo necesito, con un valor
de 0.44,y P12, Los problemas se resuelven rapido y sin demora, también con 0.44, presentan
las mayores brechas. Esto indica que la disponibilidad del personal para brindar ayuda y la

eficiencia en la resolucion de problemas son las principales areas que requieren mejora.
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4.3.3.4. Seguridad
La dimension de seguridad esta conformada por los items P14, P15, P16 y P17. Segun el

analisis de datos, los dos items con mayor brecha en esta dimension son P14 y P16.

Tabla 13.
Brecha de la dimension de Seguridad
Dimension 4 Item Percepcion Expectativa Brecha (P-E) Brecha
P14 422 4,62 -0,40 | 0,40 |
Seeuridad P15 4,19 4,57 -0,39 0,39
£ P16 417 4,67 050 | 0,50 |
P17 4,24 4,58 -0,34 0,34
Promedio 421 4,61 -0,41 0,41

Nota. Elaboracion propia

El item P16, Mis datos personales estan protegidos, con un valor de 0.50, y P14, Me
siento seguro/a dentro de la biblioteca, con 0.40, presentan las mayores brechas. Esto indica
que la proteccion de los datos personales y la percepcion general de seguridad dentro de las
instalaciones son las principales areas que requieren mejora.

4.3.3.5. Empatia
La dimension de empatia esta conformada por los items P18, P19, P20, P21 y P22. Segtin

el analisis de datos, los dos items con mayor brecha en esta dimension son P14 y P16.

Tabla 14.
Brecha de la dimension de Empatia
Dimension 5 Item Percepcion Expectativa Brecha (P-E) Brecha

P18 4,14 4,48 -0,34 0,34
P19 4,03 4,32 -0,28 0,28
Empatia P20 4,04 4,45 -0,41 0,41
P21 4,01 4,47 -0,46 0,46
P22 4,16 4,63 -0,47 0,47
Promedio 4,08 4,47 -0,39 0,39

Nota. Elaboracion propia

En la dimensién de Empatia, los items P22, Me atienden con amabilidad y cortesia, con
un valor de 0.47, y P21, El horario de atencion se ajusta a mis necesidades, con 0.46,
presentan las mayores brechas. Esto indica que la cortesia en la atencion y la flexibilidad del
horario son las principales areas que requieren mejora.

4.3.3.6. Identificacion de Brechas Criticas del Servicio

El analisis de los resultados de la encuesta ha permitido identificar las brechas mas criticas
en la calidad del servicio percibida por los usuarios. A continuacion, se detallan las
deficiencias clave en cada dimension, destacando los aspectos que requieren atencion

prioritaria para mejorar la experiencia en la Biblioteca General.
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* Brecha de Tangibilidad: Las principales brechas se encuentran en los items P3 (Los
equipos como computadoras, escaneres, Wifi funcionan correctamente, con una brecha
de 0.62) y P2 (La sefializacion me ayuda a ubicar facilmente los servicios, con una brecha
de 0.53). Esto senala que el mal funcionamiento de la infraestructura tecnologica y la
sefalizacion inadecuada son aspectos criticos que afectan la experiencia fisica de los
usuarios.

* Brecha de Fiabilidad: En esta dimension, los items P6 (La biblioteca virtual funciona
correctamente todos los dias, con una brecha de 0.58) y P9 (Las respuestas del personal
son correctas y confiables, con una brecha de 0.45) son los mas preocupantes. Esto indica
que la fiabilidad de la plataforma virtual y la precision en la informacion proporcionada
por el personal necesitan ser mejoradas.

* Brecha de Capacidad de respuesta: Las mayores brechas en esta dimension estan en
los items P11 (Siempre hay alguien que puede ayudarme cuando lo necesito, con una
brecha de 0.44) y P12 (Los problemas se resuelven rapido y sin demora, con una brecha
de 0.44). Esto subraya la necesidad de mejorar tanto la disponibilidad del personal para
asistir a los usuarios como la rapidez en la resolucion de problemas.

* Brecha de Seguridad: En la dimension de Seguridad, los items P16 (Mis datos
personales estan protegidos, con una brecha de 0.50) y P14 (Me siento seguro/a dentro de
la biblioteca, con una brecha de 0.40) destacan como los mas criticos. Esto refleja la
necesidad de reforzar las politicas de proteccion de datos personales y garantizar un
entorno seguro en la biblioteca.

* Brecha de Empatia: Las brechas mas significativas en esta dimension son en los items
P22 (Me atienden con amabilidad y cortesia, con una brecha de 0.47) y P21 (EI horario
de atencion se ajusta a mis necesidades, con una brecha de 0.46). Esto indica que la
percepcion de los usuarios sobre el trato amable y respetuoso del personal, junto con la
adecuacion de los horarios de atencion, son areas clave para mejorar la satisfaccion
general.

4.3.3.7. Estadisticas de expectativas, percepciones y brechas del modelo SERVQUAL

Con el objetivo de cuantificar el comportamiento general del servicio se calcularon los
principales indicadores estadisticos, tales como media, mediana y desviacion estandar. Estos
estadisticos se aplicaron a los promedios obtenidos por cada item del instrumento

SERVQUAL, tanto para las valoraciones de expectativas como de percepciones, asi como

para la brecha resultante entre ambas. Los resultados se presentan en la siguiente tabla:
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Tabla 15.
Estadisticos descriptivos de percepciones, expectativas y brechas
Métrica Percepcion Expectativa Brecha (P-E)
Media 4,12 4,53 -0,42
Mediana 4,13 4,58 -0,43
Desviacion Estandar 0,08 0,11 0,10

Nota. Elaboracion propia

Estos estadisticos permiten analizar la tendencia central y la variabilidad de las
valoraciones. La brecha promedio de -0.41 evidencia que las percepciones estan por debajo
de las expectativas, lo que sefiala oportunidades de mejora en la calidad del servicio de la
Biblioteca General.

4.3.3.8. Media

La media de las expectativas fue de 4,5, evidenciando que los usuarios tienen estandares
elevados con respecto al servicio que esperan recibir de la Biblioteca General. Por otro lado,
la media de las percepciones fue de 4,1, lo que indica que, aunque el servicio es considerado
aceptable o bueno, no logra alcanzar los niveles deseados por los usuarios.

La brecha media registrada fue de —0,42, lo cual confirma una tendencia sostenida de
insatisfaccion moderada. Esta diferencia negativa sugiere que, en términos generales, existe
una desconexidn significativa entre lo que los usuarios esperan y lo que realmente
experimentan, afectando la percepcion global de calidad del servicio.

4.3.3.9. Mediana

La mediana de las expectativas alcanzo6 un valor de 4.58, indicando que al menos la mitad
de los usuarios espera un nivel de servicio cercano al maximo de la escala. Por otro lado, la
mediana de las percepciones fue de 4.13, reafirmando que el servicio recibido no cumple
plenamente con estas expectativas.

La mediana de la brecha fue de -0.43, valor muy cercano al de la media, lo que demuestra
que la diferencia entre expectativa y percepcion es consistente en la mayoria de los items.
Esto refleja una situacion generalizada, no limitada a unos pocos aspectos del servicio.

4.3.3.10. Desviacion estandar

La desviacion estandar fue baja tanto en expectativas con 0.11 y en percepciones con
0.08, lo que indica que la mayoria de los usuarios coincidieron en sus valoraciones. La
desviacion estandar de la brecha fue de 0.10, lo que refuerza la idea de que la diferencia entre
lo esperado y lo percibido es uniforme en todos los aspectos evaluados.

Esto significa que no hay un solo punto critico, sino que el servicio, en general, esta por

debajo del estandar esperado, de forma sistematica.
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Los tres indicadores revelan que la brecha entre lo que se espera y lo que se percibe es
constante y transversal en todas las dimensiones del servicio. No se observa ninguna area
que sobresalga positivamente o que compense las debilidades existentes. Por ello, se requiere
una estrategia integral de mejora, que abarque no solo aspectos fisicos y tecnoldgicos, sino
también la eficiencia operativa, la atencioén personalizada y la capacidad de respuesta del
personal.

4.3.3.11. Analisis de Fiabilidad Interna del Instrumento - Alfa de Cronbach

Con el fin de verificar la consistencia interna del cuestionario SERVQUAL aplicado a la
muestra de 378 usuarios de la Biblioteca General, se calculo el coeficiente Alfa de Cronbach
para cada una de las dimensiones evaluadas, tanto en su componente de expectativas como

de percepciones. A continuacién se muestra la tabla con los resultados obtenidos:

Tabla 16.
Analisis de Alfa de Cronbach
Dimension Expectativa Percepcion Nivel de fiabilidad
Tangibilidad 0.934 0.893 Buena consistencia interna
Fiabilidad 0.927 0.943 Excelente consistencia interna
Capacidad de Respuesta 0.888 0.925 Buena consistencia interna
Seguridad 0.949 0.938 Excelente consistencia interna
Empatia 0.917 0.940 Excelente consistencia interna

Nota. Elaboracion propia
De acuerdo con la literatura metodologica (Nunnally & Bernstein, 1994; George &
Mallery, 2003), los valores de Alfa de Cronbach se interpretan de la siguiente manera:
* >0.9: Excelente consistencia interna.
* (0.8 —0.9: Buena consistencia interna.
* 0.7 -0.8: Aceptable.
e <(.7: Fiabilidad cuestionable o baja.

En este estudio, los resultados evidencian que:

* Tangibilidad alcanzo6 un valor de 0.934 en expectativas y 0.893 en percepciones, lo
cual refleja una consistencia excelente y buena respectivamente.

* Fiabilidad presento valores de 0.927 (expectativas) y 0.943 (percepciones), ambos
dentro del rango excelente, lo que demuestra estabilidad de los items que conforman
esta dimension.

* Capacidad de respuesta obtuvo un alfa de 0.888 en expectativas, considerado bueno.

Estos resultados permiten concluir que el cuestionario SERVQUAL utilizado presenta

una alta fiabilidad interna en las dimensiones analizadas, lo que garantiza la confiabilidad
de los datos recogidos y respalda su validez para medir la calidad del servicio percibida por

los usuarios de la Biblioteca General.
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4.3.4.Matriz de priorizacion

La Matriz de Clasificacion de Prioridades es una herramienta esencial para identificar,
organizar y jerarquizar las acciones de mejora, basandose en el desempeino percibido del
servicio y las brechas detectadas.

El objetivo de esta matriz es facilitar la toma de decisiones basadas en evidencia,
ayudando a jerarquizar las acciones de mejora dentro de los servicios que ofrece la Biblioteca
General.

4.3.4.1. Clasificacion de Prioridades (Matriz de Mejora)

Para realizar la clasificacion de prioridades de los items del servicio, se defini6 la tabla
16 de criterios basada en el valor absoluto de las brechas entre expectativas y percepciones.
Esta clasificacion permite categorizar de forma objetiva cada uno de los 22 items evaluados.

A continuacion, se presentan los criterios de clasificacion utilizados:

Tabla 17.
Criterios de Clasificacion por Brechas del Servicio
Rango Valor Interpretacion
Expectativas <0.34  Elservicio supera o cumple totalmente expectativas
Mantener 0.35 —0.44 El servicio es adecuado; debe mantenerse su calidad
Area Critica 0.45 — 0.49 El servicio tiene deficiencias que deben atenderse

Oportunidad de Mejora > 0.50  Existen brechas altas que requieren mejoras urgentes

Nota. Elabora propia

Latabla 17 presenta la clasificacion de los items evaluados segun el promedio de la brecha
entre expectativas y percepciones. Esta clasificacion se basa en los rangos definidos

previamente: Expectativas, Mantener, Area Critica y Oportunidad de Mejora.
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Tabla 18.
Clasificacion de item segun el rango
Dimensiones Item Prom Brecha Rango
P1 -0,44 Mantener
S P2 -0,53 Oportunidad de Mejora
Tangibilidad P3 20,62 Oportunidad de Mejora
P4 -0,51 Oportunidad de Mejora
P5 -0,42 Mantener
P6 -0,58 Oportunidad de Mejora
Fiabilidad P7 -0,40 Mantener
P8 -0,23 Expectativas
P9 -0,45 Area Critica
P10 -0,32 Expectativas
‘ P11 -0,44 Mantener
Capacidad de respuesta P2 20,44 Mantener
P13 -0,23 Expectativas
P14 -0,40 Mantener
Seguridad P15 -0,39 Mantener :
P16 -0,50 Oportunidad de Mejora
P17 -0,34 Expectativas
P18 -0,34 Expectativas
P19 -0,28 Expectativas
Empatia P20 -0,41 Mantener
P21 -0,46 Area Critica
P22 -0,47 Area Critica

Nota. Elaboracion propia

Se detallan los resultados agrupados segun los rangos de clasificacion establecidos en la
matriz de priorizacion:

A continuacion, se presenta la figura 13, correspondiente a la Matriz de Priorizacion, la
cual permite visualizar el desempeno de los 22 items evaluados del servicio bibliotecario en
funcion de dos variables clave:

* Eje X - Percepcion promedio: Representa el nivel de satisfaccion actual percibido por
los usuarios.
* EjeY - Brecha promedio: Indica la diferencia entre lo esperado y lo percibido, revelando

el grado de insatisfaccion.
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Figura 13.
Matriz de Priorizacion

Matriz de Priorizacién del Servicio Bibliotecario (Brecha vs Percepcion)
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Nota. Elaboracion Propia

4.3.4.2. Expectativas superadas (Cuadrante superior derecho)

En este cuadrante se ubicaron 6 items, equivalente al 27.27% del total. Evidenciando que
el servicio cumple o incluso supera las expectativas de los usuarios, o que la diferencia entre
lo esperado y lo percibido es minima. Se encuentran en este rango los items P8, P10, P13,
P17, P18 y P19.

4.3.4.3. Aspectos que deben mantenerse (Cuadrante inferior derecho)

En este cuadrante se ubicaron 8 items, equivalentes al 36.36% del total, siendo el rango
con mayor niumero de items. Esto indica que el servicio en estos aspectos es adecuado y
satisfactorio, por lo que se recomienda preservar su nivel actual de calidad. Incluye los items
P1, PS5, P7, P11, P12, P14, P15 y P20.

4.3.4.4. Areas criticas de mejora (Cuadrante superior izquierdo)

En este cuadrante se ubicaron 3 items, lo que representa el 13.64% del total. Este rango
refleja deficiencias importantes que requieren atencion prioritaria para evitar una mayor
insatisfaccion por parte de los usuarios. Los items en este rango son P9, P21 y P22.

4.3.4.5. Oportunidades de excelencia (Cuadrante inferior izquierdo)
En este cuadrante se ubicaron 5 items, lo que corresponde al 22.73% del total. Estas

brechas reflejan una percepcion considerablemente inferior a la expectativa, por lo que se
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requiere una intervencion urgente y sustancial. Los items clasificados en este rango son P2,
P3, P4, P6y P16.

En sintesis, casi una cuarta parte de los items (22.73%) demandan mejoras urgentes,
mientras que otro 13.64% se considera "Area Critica". En conjunto, mas de un tercio de los
items del servicio (36.37%) presentan brechas que requieren intervencion prioritaria. Por
otro lado, un 36.36% de los items muestran un desempefio adecuado a mantener, y un
27.27% cumple o supera las expectativas.

4.3.5. Analisis de la Pregunta Abierta: Sugerencias de Mejora

Como parte del enfoque mixto de esta investigacion, se incluyd una pregunta abierta en
el cuestionario, invitando a los usuarios a proponer sugerencias para mejorar los servicios
de la Biblioteca General. A partir del analisis de contenido de 378 respuestas validas, se
identificaron cinco categorias tematicas principales, que reflejan tanto problematicas
especificas como oportunidades de innovacion para el servicio:

4.3.5.1. Otras sugerencias (47.7%)

La mayoria de los comentarios se agrupan en esta categoria, que incluye propuestas
diversas y no recurrentes, tales como:

* Implementacion de nuevas tecnologias (computadoras mas rapidas, sistemas de
localizacién o proyeccion de libros, croquis virtuales).

* Solicitudes de mayor personal y mejora en el trato de este (mayor amabilidad, mejor
atencion).

* Optimizacion del sistema de préstamo de libros (mayor flexibilidad en los tiempos de
devolucion, consideracion de dias no laborables).

* Propuestas para incentivar el uso de la biblioteca y mejorar la sefializacion para nuevos
usuarios.

* Ideas para la organizacion de eventos culturales y académicos.

Estas respuestas reflejan una variedad de expectativas individuales que, aunque no
siempre se repiten, apuntan a mejorar la experiencia del usuario desde multiples frentes.

4.3.5.2. Actualizacion del fondo bibliografico (22.1%)

Una de las categorias mas destacadas, reflejando una necesidad critica de fortalecer el
acervo bibliografico, es la solicitud de contar con:

* Libros actualizados y especializados por carrera (Educacion, Psicologia, Derecho,

Medicina, MVZ, entre otras).

* Mayor cantidad de ejemplares por titulo y accesibilidad a libros mas variados y

recomendados por docentes.
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* Acceso a materiales tanto en formato fisico como digital (ej. libros en PDF que usen los
docentes).
4.3.5.3. Sin sugerencias (16.9%)
Una porcion de los encuestados no expreso sugerencias de mejora, manifestando frases
como todo bien, estoy conforme, o simplemente ninguna. Esto puede interpretarse como:
o Conformidad con el servicio recibido.
e Escaso uso del servicio.
e Desconocimiento del funcionamiento interno o desinterés.
4.3.5.4. Ampliacion de horarios de atencion (8.7%)

Varios usuarios solicitaron una mayor flexibilidad en el horario de atencidn, incluyendo:

* Que la biblioteca abra mas temprano o cierre mas tarde.
* Que exista atencion durante feriados o fines de semana.
* Que la biblioteca virtual esté disponible 24/7 y sea més facil de encontrar/acceder.

Estas respuestas estan relacionadas con la dimension Empatia (particularmente con el
item P21: "El horario de atencion se ajusta a mis necesidades"), evidenciando una necesidad
de mayor adaptabilidad institucional.

4.3.5.5. Condiciones del ambiente fisico (4.6%)

Esta categoria incluye comentarios directamente relacionados con la mejora del entorno

fisico de la biblioteca:

* Ampliacion de los espacios de lectura y cubiculos de estudio.

* Solicitud de mas asientos y sillones comodos para el descanso y el estudio.

* Creacion de espacios mas acogedores, tranquilos y modernos, incluyendo la posibilidad
de poner musica acorde al ambiente.

Estas observaciones refuerzan la importancia de la dimension Tangibilidad (relacionada
con el item P1: "Los espacios estan limpios, ordenados y son cémodos") para una
experiencia de usuario positiva.

4.3.5.6. Conclusion del andlisis abierto

El andlisis cualitativo de las sugerencias de los usuarios complementa y valida los
resultados cuantitativos del modelo SERVQUAL, reforzando los siguientes hallazgos clave:
* Esurgente actualizar el fondo bibliografico, tanto en volumen como en especializacion y

formatos.

* Se requiere mejorar la infraestructura y el ambiente fisico de la biblioteca, incluyendo los

espacios y el mobiliario.
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* Los usuarios valoran y demandan servicios con mayor flexibilidad horaria y una
digitalizacion mas accesible.

* Existen oportunidades de mejora en el trato al usuario y en la orientacion inicial, asi como
en la organizacion general.

4.3.6. Sintesis de Problemas Detectados y su impacto
La aplicacioén del modelo SERVQUAL, junto con el andlisis cuantitativo y cualitativo de
los resultados, permitio identificar deficiencias estructurales y operativas que afectan la
calidad del servicio de la Biblioteca General. Estas fueron organizadas por dimension,
considerando la magnitud de las brechas y su impacto funcional.
4.3.6.1. Tangibles

* Problemas detectados: Se evidencian deficiencias en la infraestructura, como
computadoras lentas, red Wifi deficiente, sefializacion poco clara, iluminacion
inadecuada, espacios de lectura reducidos y mobiliario incomodo.

* Impacto: Estas carencias dificultan la orientacion y autonomia del usuario, reducen la
percepcion de modernidad y afectan negativamente la experiencia general. Esta
dimension presenta la mayor brecha negativa promedio —0.53, con items que alcanzan
hasta —0.62, siendo la mas critica del estudio.

4.3.6.2. Fiabilidad

* Problemas detectados: Se identificaron fallas en el cumplimiento de procesos como
préstamos y devoluciones, problemas frecuentes con la biblioteca virtual y una atencion
inconsistente a las solicitudes de los usuarios.

* Impacto: Estas deficiencias generan desconfianza, afectan la continuidad académica y
representan un obstaculo para usuarios frecuentes. La dimension refleja una brecha media
de —0.42, con un item critico que alcanza —0.58.

4.3.6.3. Capacidad de Respuesta

* Problemas detectados: Se presentan demoras en la atencion, escasa orientacion para
nuevos usuarios y poca flexibilidad institucional en situaciones no previstas.

* Impacto: Aunque esta es la dimension con la menor brecha promedio —0.36, los items
alcanzan hasta —0.44, mostrando una experiencia afectada en momentos clave y una
percepcidn de desinterés institucional.

4.3.6.4. Seguridad
* Problemas detectados: Falta de visibilidad sobre los protocolos de proteccion de datos

personales y percepcion ambivalente sobre la confianza y profesionalismo del personal.
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* Impacto: Esto afecta la confianza del usuario en el entorno institucional. Aunque la
dimension muestra una evaluacion relativamente favorable (—0.41), se identifican items
cercanos a —0.50 que requieren atencion estratégica.

4.3.6.5. Empatia

* Problemas detectados: El trato no siempre es amable ni personalizado, los horarios de
atencion son percibidos como poco accesibles, y existe una falta de sensibilidad hacia las
necesidades académicas del estudiante.

* Impacto: Estas debilidades disminuyen la percepcion de atencion centrada en el usuario
y generan sensacion de indiferencia. Con una brecha promedio de —0.39, esta dimension
presenta dos items criticos con valores de —0.46 y —0.47.

4.3.6.6. Conclusion general

El andlisis revela que las brechas SERVQUAL son consistentes y estructurales, con
impacto directo en la percepcion de calidad del servicio. Aunque no se detectan fallas criticas
aisladas, si existe un desfase sistematico entre lo que el usuario espera y lo que efectivamente
experimenta, especialmente en dimensiones tangibles y de fiabilidad.

La combinacion de este diagndstico con las observaciones cualitativas de los usuarios
refuerza la necesidad de implementar un plan de mejora transversal, sustentado en principios
de eficiencia operativa, calidad del servicio y disefio centrado en el usuario.

4.3.6.7. Matriz BCG de los servicios de la biblioteca

Con el proposito de analizar estratégicamente los servicios de la Biblioteca General, se
elaboré una Matriz BCG (Boston Consulting Group) a partir del nimero de atenciones
registradas durante el periodo 2023 y 2024. La Matriz BCG ha sido adaptada al contexto de
servicios bibliotecarios, considerando que la tasa de crecimiento puede presentar valores
negativos cuando existe una disminucion en la demanda o uso del servicio evaluado.

Se debe destacar que la matriz BCG no consider6 el costo monetario de los servicios, ya
que la mayoria de servicios prestados por la biblioteca no son de pago; por ello, el tamafio
de las burbujas se mantiene uniforme.

Tabla 19.
Tasa de crecimiento de los servicios

Servicio Cantidad (2023) Cantidad (2024) Tase de crecimiento
Préstamo de Bibliografia 16230 12,410 -23.53 %
Devolucion de Bibliografia 16196 12,390 -23.50 %
Turnitin 1633 3501 +114.36 %

Requerimiento y adquisicion
de Bibliografia
Nota. Elaboracion propia. Fuente: Biblioteca General.

2106 1827 -13.25%
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Figura 14.
Matriz BCG de los servicios de la Biblioteca General
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Nota. Elaboracion propia.

* Los servicios de préstamo y devolucion de bibliografia; son los servicios con mayor
participacion entre los usuarios de la Bibloteca General, pero presentan una
disminucioén en su tasa de crecimiento menos 23,5%, por lo que se ubican en el
cuadrante Perro. Esta reduccion se debe al incremento del uso de recursos digitales y
la disminucion de consultas fisicas. A pesar de ello, siguen siendo los servicios mas
utilizados y permiten evaluar de manera directa la calidad de atencion por su cercania
con el usuario.

* Elservicio de turnitin muestra un crecimiento significativo de 114,36%, lo que lo ubica
en el cuadrante Estrella. Su alta demanda refleja la creciente presentacion de trabajos
de investigacion y tesis, indicando que se trata de un servicio estratégico que requiere
mantener o incrementar recursos y atencion para garantizar su eficiencia y calidad.

* FEl servicio de requerimiento y adquisicion de bibliografia; presenta una ligera

disminucién en su uso de menos 13,25%, lo que indica un crecimiento limitado.
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La Matriz BCG permitio identificar los servicios estratégicos y los que requieren

atencion. Turnitin es un servicio de alto crecimiento y demanda, los préstamos y

devoluciones tienen alta participacion pero decrecen, y el requerimiento de bibliografia

necesita mejorar su uso.

4.3.6.8. Implicancias para el diserio de la propuesta de mejora

Las brechas identificadas mediante el modelo SERVQUAL orientan directamente la

seleccion de herramientas de mejora basadas en Lean Service Design, enfocandose en los

servicios de préstamo y devolucion de bibliografia ubicado en el cuadrante perro. Para ello,

se propone el uso de:

Value Stream Mapping (VSM): Para optimizar los procesos del préstamo y devolucion,
eliminando actividades innecesarias.
Customer Journey Map: Para redisefiar la experiencia del usuario, identificando
fricciones y oportunidades de mejora.
Kaizen: Para fomentar la mejora continua mediante la capacitacion del personal y la
estandarizacion de tareas.

4.3.6.9. Justificacion técnica para el uso de Lean Service Design

El enfoque Lean Service Design resulta metodoloégicamente adecuado para el rediseiio

del servicio bibliotecario por las siguientes razones:

Permite reducir desperdicios como tiempos muertos y reprocesos.

Mejora la experiencia del usuario mediante mapeo de procesos y prototipo.
Es ideal para servicios complejos como las bibliotecas universitarias.
Alinea los servicios con las expectativas reales del usuario.

Su enfoque centrado en el usuario, participativo y sostenible permite abordar

directamente las brechas identificadas por el modelo SERVQUAL, transformando los puntos

criticos en oportunidades de valor. Ademas, ofrece un marco para generar soluciones

medibles, adaptables y con alto impacto en la calidad percibida del servicio bibliotecario.
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CAPITULO V
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5. PROPUESTA DE MEJORA
5.1. Objetivos del capitulo
Este capitulo tiene como objetivo principal presentar una propuesta de mejora para los

servicios de la Biblioteca General, sustentada en los hallazgos del analisis de brechas de

calidad identificadas mediante el modelo SERVQUAL y basada en la aplicacion del enfoque

Lean Service Design.

Objetivos especificos:

* Redisenar el flujo de atencion de los servicios bibliotecarios utilizando el Value Stream
Mapping, para identificar y eliminar actividades que no aportan valor al usuario.

* Mapear la experiencia del usuario con el Customer Journey Map, para detectar puntos de
insatisfaccion y plantear mejoras especificas en los momentos criticos del servicio.

* Aplicar el enfoque Kaizen para implementar mejoras continuas, priorizando acciones
simples, de bajo costo y alto impacto.

* Proponer una experiencia de servicio mejorada, centrada en las dimensiones de
Tangibilidad y Empatia, con el objetivo de reducir las brechas SERVQUAL y aumentar
la satisfaccion de los usuarios.

5.2. Justificacion de eleccion de los servicios para la propuesta

La propuesta se orienta principalmente al servicio de préstamo y devolucion de
bibliografia, identificado como producto perro en la Matriz BCG del Capitulo IV. Esta
eleccion responde a que dichos servicios concentran la mayor participacion e impacto en la
experiencia de los usuarios, siendo ademas los que presentan brechas significativas. El
redisefio de estos procesos permitird no solo incrementar la eficiencia operativa, sino

también optimizar la calidad del servicio percibido.

Tabla 20.
Correspondencia de la Matriz BCG
N Servicios Clas];iécécwn Brechas criticas Impacto Esperado  Decision
Tangibilidad (-0.53)
Préstamo de o Mayor impacto en la .
1 Bibliografia Perro Fiabilidad (-0.42) satisfaccion global Se prioriza
Empatia (-0.39)
., Tangibilidad (-0.53) Reduccion de
Devolucion de . . .
2 Biblioerafia Perro Capacidad de respuesta (-0.36) tiempos de espera y Se prioriza
g Seguridad (-0.41) confiabilidad
Requerimiento Impacto medio,
3y adquisicion Perro Fiabilidad (-0.42) asegura continuidad .
[ . . mantiene
de Bibliografia del servicio
Impacto bajo, No se
4 Turnitin Interrogante  Brechas minimas, no significativas servicio .
. prioriza
complementario

Nota. Elaboracion propia
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Los procesos analizados corresponden al préstamo y devolucion de bibliografia, los
cuales representan un 82% en relacion con los demas servicios de la Biblioteca General. Las
brechas SERVQUAL maés criticas son tangibilidad (sehalizaciéon y equipos), fiabilidad
(sistema KOHA) y empatia (horarios) se concentran en estos procesos. La mejora de este
servicio genera un efecto multiplicador en las demas areas, como la sala de lectura y la
estanteria abierta, dado que todos los usuarios interactuan inicialmente con el préstamo.

5.3. Value Stream Mapping

El Value Stream Mapping (VSM), o mapeo de la cadena de valor, es una herramienta
fundamental del enfoque Lean Service Design que permite visualizar el flujo de actividades
de un proceso, identificar desperdicios (muda) y detectar oportunidades de mejora. En esta
seccion se mapean los procesos actuales de préstamo y devolucion de material bibliografico
en la Biblioteca General, con el fin de diagnosticar ineficiencias y proponer soluciones que
optimicen la calidad del servicio.

5.3.1.Proceso de préstamo de Bibliografia

El proceso de préstamo constituye uno de los servicios mas utilizados por los usuarios de
la Biblioteca General. A través de dos canales; con personal de circulacion y autoservicio.

A continuacion, se muestra la secuencia de los procesos y subprocesos que debe seguir el
usuario para realizar el préstamo del material bibliogréafico del CIB.

* Ingreso a la Biblioteca

- Ingreso a Biblioteca

- Guarda pertenencia
* Consulta del Catalogo KOHA

- Realiza busqueda de Material Bibliografico

- Ubica libro en estanteria
* Registro del préstamo

Modalidad A: Atencion con personal

- Personal verifica credencial

- Escanea material bibliografico

- Registra préstamo

- Imprime Ticket
* Modalidad B: Mddulo de autoservicio

- Ingresa credencial
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- Escanea Material Bibliografico
- Registra préstamo
- Imprime ticket
- Personal verifica préstamo
* Salida de la biblioteca
- Recoge pertenencias
- Retiro de Biblioteca
5.3.1.1. Disenio del Diagrama de Flujo del Préstamo de Material Bibliogrdfico
El diagrama de flujo representa de forma clara las etapas del proceso de préstamo, desde

el ingreso del usuario hasta la salida del CIB, considerando las dos modalidades de préstamo.
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Figura 15.
Diagrama de Flujo préstamo de Material Bibliogrdfico Actual.
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Nota. Elaboracion propia en software Bizagi.
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5.3.2.1dentificacion de muda en el proceso de préstamo
La identificacion de muda en el proceso de préstamo permite detectar actividades que no
aportan valor desde la perspectiva del usuario, generando demoras, reprocesos o
desplazamientos innecesarios. Mediante el andlisis del flujo actual del servicio, se evaluaron
dos modalidades de atencion en modalidad presencial y autoservicio, registrando los tiempos
promedio de ejecucion en una muestra aleatoria de cinco usuarios por modalidad, durante el
horario de mayor demanda de 11:00 a.m. a 12:30 p.m.

Modalidad A - Atencion con personal

Tabla 21.
Identificacion de Muda del proceso de préstamo de la modalidad A
. % Actividad Fre?uen aAgreg
Lead Tiempo de Valor cia Tio de a
N° Actividad time Espera diaria p valor?  Observaciones
. . Agregado . Muda a
(min)  (min) (VA) (usuario (Si/
s) No)
Ingresoa g 1503 80.00% 5 MSath o d s Actividad ripida
Biblioteca y necesaria.
Guarda Obligatorio, pero
2 pertenenci  2.00 1.00 50.00% 4 Movimiento Si reduce eficiencia
as debido a espera.
Realiza B d
- usqueda
3 busg:lleda 3.00 1.44 52.09% 5 Espera Si necesaria, con un
Catalogo tiempo de espera
aceptable.
Ubica libro Proceso_eficientc
4 en 400 055 86.25 % 5 Movimiento ~ Si Y~ 38%¢8
. valor al encontrar
estanteria .
el material.
Actividad clave
Personal en la seguridad
5 verifica 200 030 85.00 % 5 Espera S & M
. control del
credencial .
prestamo.
Escanea Escaneo rapido y
Material 55 19 80.00 % 5  Movimiento i  csencial para el
Bibliografi registro del
co material.
Registra Procesamien Alta eficiencia en
°5 1.80 0.0 88.89 % 4 Si el registro del
préstamo to .
préstamo.
Desactiva Procesamien Actividad con
8 0,50 0,30 40,00% 4 No bajo valor, se
RFID to , 0
podria optimizar
Baja eficiencia,
Imprime o Procesamien no esencial para
® Ticke 0¥ 030 1429% 4 o No 12 calidad  del
servicio.
Eficiente y
Recoge necesaria  para
£e 1.00 0.15 85.00 % 4 Movimiento Si completar el
pertenecias
proceso de
préstamo.
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. % Actividad Fre?uen aAgreg
Lead Tiempo de Valor cia Tivo de
N° Actividad time Espera diaria p valor?  Observaciones
. . Agregado . Muda z
(min)  (min) (VA) (usuario (Si/
s) No)
Cierre rapido y
jp Salidade o 5603 80.00 % 5 Movimiento S Srectivo del
Biblioteca proceso de
préstamo.

Nota. Elaboracion propia

Figura 16.
Flujo VSM del proceso de préstamo modalidad A
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] 52.09?;,_..----""""”
o -
¥ @ ® @ @
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Lead Time 215 8.15 143 1545
| | | |
Tiempo {min): Dﬂ_ll'lﬂmb g 10 S 5
[ ] _
. Lead Time: 15.45 min R
- Alts dependencis de personal
WA = Lesad Tirme: - Tiempa die Ezpera = 11.05 - Desplszamisntos innzcesarios

(WA} = [Malor AgregadodLead Time)» 100

% Valor agregado = 71.5%

Nota. Elaboracion propia

En la modalidad A, la mayoria de las actividades presentan un alto porcentaje de valor

agregado, destacando especialmente el registro del préstamo (88.89%) y la ubicacion del

libro (86.25%). No obstante, se identifican dos actividades con bajo aporte: la desactivacion

del RFID (40%) y la impresion del ticket (14.29%), las cuales podrian ser optimizadas o

eliminadas sin afectar la calidad del servicio.
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Modalidad B - Modulo de Autoservicio

Tabla 22.
Identificacion de Muda del proceso de préstamo de la modalidad B
%
Lead Tiempo Actividad Frecuencia Tipo de LAgrega
Nro. Actividad time Espera de Valor diaria Muda valor?  Observaciones
(min) (min) Agregado (usuarios) (Si/ No)
VA)
Ingreso a . Act~ividad .
1 Biblioteca 0,15 0,03 80,00% 5 Movimiento Si rapida y esencial
para el acceso.
Necesaria, pero
o Guarda 00 100 50,00% 4 Movimiento S  eduee
pertenencias eficiencia
debido a espera.
Busqueda
Realiza necesaria, con
3  busquedaen 3,00 1,44 52,00% 3 Espera Si un tiempo de
Catélogo espera
aceptable.
Proceso
S eficiente y
4 gnb:;?alrlllt)é;a 4,00 0,55 86,25% 5 Movimiento Si agrega alto valor
al encontrar el
material.
Podria
Ingresl ’ agilizarse  con
5 Credencial 1,45 0,5 65,52% 5 Espera Si lectores
automaticos o
autoservicio.
Actividad
Escanea necesaria;
6  Material 0,83 0,25 69,88% 4 Espera Si automatizacion
Bibliografico reduciria
tiempo.
Automatizar
7 Registra 183 053 71,04% 4 Espera si  reeisto
Préstamo agilizaria el
proceso
El ticket
impreso no
Imprime . siempre. s
8 Ticket 0,28 0,21 25,00% 4 Procesamiento Si necesario;
puede
eliminarse o
digitalizarse.
Desactiva Agtividad con
9 RFID 3,01 2,28 24,25% 5 Espera No bajo valor, se
podria optimizar
Eficiente y
Recoge . necesaria  para
10 pertenencias 1,00 0,15 85,00% 4 Movimiento Si completar el
proceso de
préstamo.
Cierre rapido y
jp Salidade 0,5 003  80,00% 5 Movimiento gf ~ Cfectivo el
Biblioteca proceso de

préstamo.
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Nota. Elaboracion propia

Figura 17.

Flujo VSM del proceso de préstamo modalidad B
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Lead Time: 17.7 min

Observaciones
- Dependencia de personal

\iA = Lead Time - Tiempo de Espera = 10.73
{VA) = (Valor AgregadaiLead Time)<100

% Valor agregado = 60.62%

Nota. Elaboracion propia

- Desplazamientos innecesarios

En la modalidad B, se observa una mayor concentracion de actividades con muda de tipo

“espera”, especialmente en la verificacion del préstamo por parte del personal (24.25%), que

resulta redundante considerando el uso del modulo de autoservicio. Asimismo, la impresion

del ticket (25%) podria ser reemplazada por una version digital, reduciendo tiempos y

consumo de recursos.

5.3.2.1. Problemas identificados en el proceso de préstamo

A continuacion, se presentan los principales problemas detectados en el proceso de

préstamo de material bibliografico, diferenciados segin la modalidad empleada:

Tabla 23.
Problemas identificados del proceso de préstamo de la modalidad A y B
N Modalidad A Modalidad B
Actividades con bajo valor agregado; impresion Intervencion innecesaria del personal;

1 de ticket con 14,29 % y desactivacion RFID con
baja eficiencia.

verificacion manual con 24 % de valor agregado,
duplicando tareas.

Tiempos de espera acumulado; alcanzando 4,40
2 min, afectando la fluidez del servicio en horas de
alta demanda.

Tiempo de espera de 6,97 min, superior a la
modalidad A, evidenciando cuellos de botella

Dependencia de multiples intervenciones del
3 personal, lo que incrementa los tiempos y limita la
autonomia del usuario.

Lead time total elevado de 17,7 min, mayor al de
la modalidad A con 15,45 min, sin mejora en la
eficiencia global.

Nota. Elaboracion propia.
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5.3.2.2. Devolucion del Material Bibliografico

La devolucion del material bibliografico contempla dos modalidades disponibles para el
usuario, quien puede elegir libremente la opcidon mas conveniente, cumpliendo en ambos
casos con el registro de la devolucion y la revision del estado del material.
* Ingreso a la Biblioteca

- Ingreso a Biblioteca
* Registro de devolucion
* Modalidad A: Atencion personal

- Personal verifica credencial

- Entrega Material Bibliografico

- Revision de estado

- Registro de devolucion

- Activa RFID
* Modalidad B: Médulo de autoservicio

- Ingresa credencial

- Ingresa Material Bibliografico

- Registra devolucion

- Imprime Ticket
» Salida de la biblioteca

- Salida de Biblioteca

5.3.2.3. Diagrama de flujo del proceso de devolucion
A continuacidn, se presenta el diagrama de flujo correspondiente al proceso de devolucion

del material bibliografico en la Biblioteca General (CIB):
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Figura 18.
Diagrama de flujo de devolucion de Material Bibliogrdfico Actual
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Nota. Elaboracion propia en software Bizagi.
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5.3.2.4. Identificacion de muda en el proceso de devolucion
Mediante el anélisis del flujo actual del servicio, se identificaron procesos que afectan la
eficiencia operativa, considerando dos modalidades de atencion. Los resultados se
obtuvieron a partir de la medicion de tiempos en una muestra aleatoria de cinco usuarios por
modalidad, en un horario de alta demanda (entre las 3:00 p.m. y 4:00 p.m.), tomando como
referencia el tiempo promedio de ejecucion de cada actividad.

* Modalidad A: Atencion personal

Tabla 24.
Identificacion de Muda del proceso de devolucion de la modalidad A
%
Lead Tiempo Actividad Frecuencia Tino de JAgrega
Nro. Actividad time Espera de Valor diaria N})u da valor? Observaciones
(min) (min) Agregado (usuarios) (Si/ No)
(VA)
| Ingresoa 05 003  80,00% 500  Movimiento i  1wo rpidoy
Biblioteca necesario.
Personal Necesario
2 verifica 2,00 0,30 85,00% 5,00 Espera Si verificar la
credencial credencial
3 Material 095 027  71,58% 5,00 Espera Si &
Y . espera, es parte
Bibliografico .
del servicio
Revision de Toma —mucho
4 2,53 2,01 20,55% 5,00 Espera No tiempo; podria
estado L
optimizarse
: Necesario para
s Registrode 550 g0 544, 5,00 Espera Si  control
devolucion o,
bibliografico.
Proceso
6 ActivaRFID 1,32 0,55 58,33% 5,00 Espera Si importante
para seguridad.
Cierre rapido y
g Salidade 0,15 003 8000% 500 Movimiento s  Ccrectivo del
Biblioteca proceso de
préstamo.

Nota. Elaboracion propia
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Figura 19.
Flujo VSM del proceso de devolucion modalidad A
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VA = Lead Time - Tiempo de Espera =575

(WA} = (Valor Agregado/Lead Time)=100

% Valor agregado = 54.87%

Nota. Elaboracion propia
En la modalidad A, el proceso de devolucion evidencia que la mayoria de actividades son
necesarias y generan valor para el usuario, sin embargo, se identifican oportunidades de
mejora en etapas criticas. En la revision del estado del material presenta un bajo porcentaje
de valor agregado 20,55%.
* Modalidad B: Mdédulo de autoservicio

Tabla 25.
Identificacion de Muda del proceso de devolucion de la modalidad B
%
Lead Tiempo Actividad Frecuencia Tipo de JAgrega
Nro. Actividad time Espera de Valor diaria Ni)u da valor? Observaciones
(min) (min) Agregado (usuarios) (Si/No)
VA)
pIngresoa s 003 80,00% 500 Movimiento  Si [l rpido y
Biblioteca necesario.
Ineresa Necesario
2 g . 1,45 0,5 65,52% 5,00 Espera Si verificar la
credencial [
credencial
Ingresa El tiempo de
3 Material 1,48 0,69 53,38% 5,00 Espera Si espera  puede
Bibliografico reducirse
Resistr Registro
4 cels a” 2,19 1,15 47,49% 5,00 Espera Si necesario para
devolucion
el proceso
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Y%

Lead Tiempo Actividad Frecuencia JAgrega

Nro. Actividad time Espera de Valor diaria Tl\l/})l;)d‘;e valor? Observaciones
(min) (min) Agregado (usuarios) (Si/No)
VA)
No es
necesario,
s lmprime 032 0,15  53,13% 500  Procesamiento  §i  buede ser a
Ticket través de una
notificacion
por correo
Es parte del
proceso, pero
6 Revisa 142 005  9648% Espera No S realiza
estado posterior al
registro de
devolucion
Cierre rapido y
Salich ge 0,15 0,03  80,00% 5,00 Movimiento ~ §f  ciective  del
Biblioteca proceso de
préstamo.

Nota. Elaboracion propia.

Figura 20.
Flujo VSM del proceso de devolucion modalidad B
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. Lead Time: .7.16 min

VA = Lead Time - Tiempo de Espera = 2.60

(V&) = (Valor AgregadoiLead Time)x100
% Walor agregado = 63.69%

Nota. Elaboracion propia
En la modalidad B, se observa que el proceso de devolucion es mas agil que en la atencioén
personal, ya que reduce la intervencion del personal y permite al usuario realizar
directamente la mayoria de las operaciones. Sin embargo, persisten algunas actividades con
tiempos de espera considerables, como el registro de devolucion tiene 47,49% de valor

agregado y el ingreso del material bibliografico 53,38%.
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5.3.2.5. Problemas identificados en el proceso de devolucion
A continuacidn, se detallan los principales problemas detectados en el proceso devolucion

de material Bibliografico, segiin las dos modalidades.

Tabla 26.
Problemas identificados del proceso de devolucion.
N Modalidad A Modalidad B
1 Bajo valor agregado en Revision de estado (20,55 Bajo valor agregado en Revision de estado (28,57
%) y Registro de devolucion (54,44 %). %) e Impresion de ticket (46,43 %).
2 Altos tiempos de espera (4,73 min), con cuellosde Demoras de 2,6 min en registro e ingreso de
botella en revision y registro. material.
3 Dependencia del personal y baja automatizacion. Exceso de pasos manuales e interfaz poco
amigable.
4  Duplicidad de tareas entre revision y registro. Redundancia en revision posterior y ticket

innecesario.

Nota. Elaboracion propia
A continuacion, se detallan los principales problemas detectados en el proceso de

devolucion del material bibliografico, los cuales fueron identificados tras el analisis del flujo

actual y la observacion directa del servicio. Estas limitaciones impactan negativamente en la
eficiencia operativa, la autonomia del usuario y la calidad del servicio ofrecido por la
biblioteca:

* Reprocesos innecesarios: El personal debe intervenir obligatoriamente para reactivar la
etiqueta RFID, incluso en devoluciones por autoservicio, lo que limita la autonomia del
usuario.

* Tiempos de espera elevados: Se generan colas durante las horas pico debido a la falta
de personal exclusivo para devoluciones.

* Ausencia de validacion automatizada: El modulo de autoservicio no detecta el estado
fisico del libro, lo que obliga al personal a realizar una segunda revisiéon manual.

* Duplicacion de tareas: El personal debe registrar la devolucion en KOHA vy, ademas,
reubicar manualmente el libro sin apoyo de un sistema eficiente.

* Dependencia del personal para reubicacién: La organizacion del retorno del libro a
estanteria depende totalmente del personal, sin apoyo de herramientas visuales o
automatizadas que agilicen esta tarea.

5.3.2.6. Propuesta ajustada de los procesos estudiados
En esta seccion se presentan los diagramas de flujo ajustados para los procesos de
préstamo y devolucion de bibliografia, considerando una reestructuracion basada en el
analisis de muda mediante la herramienta Value Stream Mapping (VSM). El objetivo es

optimizar la eficiencia del servicio, priorizando actividades con alto valor agregado y

eliminando aquellas que generan desperdicio.
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5.3.2.7. Proceso de préstamo

Los ajustes propuestos mejoran la eficiencia del proceso de préstamo al eliminar
actividades innecesarias y reforzar el control del material. Se simplifica el flujo al usar solo
la modalidad de autoservicio, se elimina la impresion de ticket por su bajo aporte, y se afiade
una notificacion al usuario para aumentar la seguridad. Ademads, se incorpora una decision
para préstamos no identificados y se reubica la desactivacion RFID para mejorar la
trazabilidad.

A continuacion, se detallan los cambios propuestos:

Tabla 27.
Cambios propuestos del proceso de préstamo de Bibliografia.
Revision técnica

Cambio propuesto Descripcion

“Se propone consolidar el proceso en una tinica
modalidad de atencion mediante el modulo de
autoservicio, eliminando redundancias 'y
mejorando la autonomia del usuario.”

“El proceso de desactivacion RFID se reubica en

la tercera posicion del flujo, antes del ingreso de

Propuesta de una sola Coherente con la eficiencia
modalidad buscada; reduce duplicidad de
(autoservicio) procesos.

Cambio de posicion del ~ Estratégico:  anticipa la

“D i lidacié i . \ -
ggfgio SR Zzlld?g;:::nie sealiifiiytes credencial, para mejorar la trazabilidad y control
P ) del material.”
Eliminacién Tustifa por MEO=Nalor “Se elimina la actividad de impresion de ticket,

“Imprime ticket”

agregado (14.29%).

al no aportar valor significativo al usuario ni a la
eficiencia del servicio.”

Incorporacion

“Recibe notificacion”

Excelente integraciéon con
SERVQUAL (dimension
seguridad).

“Se incorpora una actividad de notificacion al
usuario, reforzando la dimension de seguridad y
confianza del servicio segun SERVQUAL.”

Nota. Elaboracion propia.
Los ajustes propuestos para el proceso de préstamo de bibliografia se representan en el

siguiente diagrama de flujo.
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Figura 21.
Diagrama de Fujo del Préstamo de Material Bibliografico propuesto
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Nota. Elaboracion propia en el software Bizagi.
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5.3.2.8. Proceso de devolucion
El andlisis del proceso de devolucion, mediante la herramienta Value Stream Mapping
(VSM), permiti6 identificar oportunidades de mejora tanto en la modalidad A atencion
personal como en la modalidad B autoservicio. Aunque la mayoria de actividades generan
valor, se detectaron etapas con bajo aporte, como la revision del estado del material 20,55%
y el registro de devolucion 47,49%, lo que justificé una reestructuracion del flujo.
A continuacion, se detallan los cambios propuestos:

Tabla 28.
Cambios propuestos del proceso de devolucion de Bibliografia.

Cambio propuesto

Revision técnica

Descripcion

“Se anade una notificacion automatica

(Incorporaciéon  del  proceso Refuerza la dimension de . .,
AR . .y ” . al usuario tras la devolucion,
Recibe notificacion de seguridad y cierre del . o
- mejorando  la  trazabilidad vy
devoluciéon proceso. N . "
percepcion de seguridad.
Eliminacion del proceso ) “Se elimina el registro de devolucion
P .. Redundante y con bajo valor . Lo
Registro de devolucion pendiente, al no aportar eficiencia ni
. ’ agregado. : ”
pendiente claridad al proceso.
S o “Se elimina la impresion de ticket por
Eliminacién del proceso Valor agregado limitado; se 5% P P

“Imprime ticket”

prioriza la digitalizacion.

su escasa utilidad, promoviendo un
flujo mas agil y sostenible.”

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 22.
Diagrama de Flujo devolucion de material bibliogrdfico propuesto
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Nota. Elaboracion propia en el software Bizagi.
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5.4. Customer Journey Map centrado en el usuario

El Customer Journey Map es una herramienta clave dentro del enfoque Lean Service
Design, que permite representar de forma visual y estructurada la experiencia del usuario
durante su interaccion con el servicio. A través de este recurso, se identifican momentos
criticos, puntos de friccion (pain points) y oportunidades de mejora, categorizadas segun las
dimensiones del modelo SERVQUAL.

El analisis abarca todo el recorrido del usuario, desde su ingreso a la biblioteca hasta la
finalizacion del servicio, con especial atencion en las dimensiones mas sensibles detectadas
durante el diagnostico: Tangibilidad y Empatia, las cuales presentan mayor impacto en la

percepcion de calidad y satisfaccion del usuario.
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5.4.1.1dentificacion del perfil del usuario mediante el mapa de empatia

Figura 23.
Mapa de empatia
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Nota. Elaboracion propia
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5.4.2.Etapas del recorrido del usuario para el proceso de préstamo
En relacion a la aplicacion del Customer Journey Map (CJM) se tomo en consideracion los
ajustes realizados en el Value Stream Mapping (VSM). A continuacidon se muestra las etapas
del recorrido validando la modalidad B con el modulo de autoservicio.

Tabla 29.
Etapas de recorrido de préstamo de la Modalidad A

NO

Actividad

Descripcion

1

Ingreso a Biblioteca

El usuario accede a la Biblioteca Central de Informacion (CIB) a través del
ingreso principal, iniciando su recorrido para realizar un préstamo.

El usuario se dirige a los casilleros digitales para guardar sus pertenencias

2 Guarda pertenencias . . . =
personales, ingresando su credencial (usuario y contrasefia).
3 Busqueda de Utiliza las computadoras disponibles para buscar el material bibliografico de su
Bibliografia interés, a través del sistema de catdlogo automatizado.
4 Ubica libro en Con el codigo de ubicacion obtenido del catalogo, el usuario se dirige a las
estanteria estanterias para localizar fisicamente el material bibliogréafico.
. ey El usuario verifica que el material seleccionado corresponde a sus necesidades
5  Revisa Bibliografia Y E
antes de continuar con el préstamo.
. El usuario se presenta ante el personal de circulacion y se identifica mostrando
6  Ingresa credencial , W 3.
su DNI o carné universitario.
7  Escanea Bibliografia ~ El personal escanea el codigo del material bibliografico en el sistema.
8 Desactiva RFID El escéner desactiva el chip RFID del material para evitar la activacion de

alarmas al momento de salir de la biblioteca.

Se registra formalmente el préstamo en el sistema del CIB, y se actualizan los
datos de contacto del usuario.

El sistema envia una notificacion digital al usuario confirmando el préstamo

9  Registra préstamo

Envia notificacion de

10 . ;
préstamo realizado.
. . El usuario regresa a los casilleros digitales, ingresa sus credenciales y retira sus
11  Retira pertenencias :
pertenencias.

El usuario abandona la Biblioteca Central de Informacion (CIB) con el material
bibliografico prestado y sus pertenencias.

Nota. Elaboracion propia.

12 Salida de Biblioteca

5.4.3.Etapas del recorrido del usuario para el proceso de devolucion

En el marco de la aplicacion del Customer Journey Map, se definieron las etapas del recorrido
del usuario para el proceso de devolucion considerando los ajustes realizados mediante el
andlisis de Value Stream Mapping. Este redisefio permitid eliminar actividades con bajo valor
agregado, incorporar procesos automatizados y fortalecer aquellos que impactan directamente
en la percepcion de calidad del servicio.

Las actividades descritas en ambas modalidades reflejan un flujo optimizado, alineado con
los principios de Lean Service Design y las dimensiones del modelo SERVQUAL,

especialmente en lo referente a seguridad, fiabilidad y tangibilidad. En particular, se valido la
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modalidad B con el uso del mddulo de autoservicio, destacando su capacidad para agilizar el

proceso y reducir la intervencion del personal.

A continuacion, se presentan las etapas del recorrido del usuario para el proceso de

devolucion en las modalidades A (atencidn asistida) y B (autoservicio):

Tabla 30.
Etapas de recorrido de devolucion de la Modalidad A

Nro. Actividad Descripcion
1 Ingreso a El usuario ingresa a la Biblioteca Central de Informacién (CIB) para realizar la
Biblioteca devolucion del material bibliografico.
) Verificacion de El usuario se presenta ante el personal de circulacién y se identifica mostrando su
credencial DNI o carné universitario.
Entrega . T, . .,
3 o El usuario entrega el material bibliografico al personal de circulacion.
bibliografia
4 Revision técnica ~ El personal revisa el estado fisico del material (forro, hojas, integridad). Si se
del estado detecta deterioro, se informa al usuario para gestionar el reemplazo.
5 Reg1strq d : El personal registra la devolucion en el sistema del CIB.
devoluciéon
Envia : , - - { b .y
. . El sistema envia una confirmacion digital al usuario, validando la devolucion
6 notificacion de .
-, realizada.
devolucién
Salida de ; ] P .
7 e El usuario se retira del CIB con el proceso de devolucion finalizado.
Biblioteca

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 31.
Etapas de recorrido de devolucion de la Modalidad B
Nro. Actividad Descripcion
1 Ingreso a El usuario accede a la Biblioteca Central de Informacion (CIB) para devolver el
Biblioteca material bibliogréfico.
2 Ingresa . En el modulo de autoservicio, el usuario ingresa su credencial (usuario y contrasefia).
credencial
3 Deposita El usuario introduce el material en la ranura del moédulo, donde queda almacenado
bibliografia para revision posterior.
Registro
4 automatico de El sistema registra automaticamente la devolucion en la base de datos.
devoluciéon
evision El personal realiza una inspeccion masiva del estado del material en horarios
5 técnica del roeramados
estado prog '
Envia . . T . .,
. ., El usuario recibe una confirmacion digital una vez validada la devolucion por el
6 notificacion de .
-, sistema.
devolucién
Salida de . . .,
7 o1 El usuario se retira del CIB con el proceso de devolucion completado.
Biblioteca

Nota. Elaboracion propia.
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5.4.4. Identificacion de puntos de dolor (Pain Points) por dimension SERVQUAL

A partir del analisis detallado de los procesos de préstamo y devolucion en sus modalidades
A presencial y B autoservicio, se identificaron los principales puntos de dolor que afectan la
experiencia del usuario. Estos se agrupan segin las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL: Tangibilidad, Empatia, Fiabilidad, Capacidad de respuesta y Seguridad. La
identificacion se realizd considerando tanto el flujo actual como los cambios propuestos
mediante VSM y CIM.
* Tangibilidad

- Punto de dolor: Mobiliario incomodo o insuficiente

- Falta de sillas ergonémicas y mesas adecuadas para el estudio prolongado.

- Ambientes sin ventilacion adecuada ni control de ruido.

- Punto de dolor: Equipos tecnologicos deficientes

- Computadoras lentas o fuera de servicio.

- Acceso intermitente al WiFi institucional.
* Empatia

- Punto de dolor: Horarios inflexibles

- Inexistencia de atencion los fines de semana o dias feriados.
* Fiabilidad

- Punto de dolor: Fallos en el sistema SGB

- Errores al registrar préstamos o devoluciones.

- Incongruencias entre la disponibilidad mostrada en sistema y la realidad fisica del libro.

- Punto de dolor: Procedimientos no estandarizados

- Variaciones en la atencion segun el personal disponible.

- Falta de protocolos claros para la gestion de reclamos o incidentes con materiales dafados.
* (Capacidad de respuesta

- Punto de dolor: Lenta reposicion de equipos o materiales

- Falta de agilidad para reponer libros perdidos, danados o equipos tecnologicos en mal

estado.

* Seguridad

- Punto de dolor: Falta de confidencialidad o privacidad
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- En el proceso de préstamo, algunos usuarios sienten que no se protege su informacion

personal o preferencias de lectura.

5.4.5. Propuesta de experiencia optimizada (CJM con mejoras)

Se presenta un recorrido optimizado del usuario que aborda los puntos de dolor identificados,

incorporando mejoras alineadas con las dimensiones SERVQUAL para elevar la calidad del

Servicio.

5.4.5.1. Proceso de préstamo

Tabla 32.
Propuesta de experiencia para el préstamo con CJM
Nro. Actividad Propuesta de Mejora Dimension Impactada
1 In.gr§so a Imp}ementar 1dent1ﬁca019n .b1ometrlca para Seguridad / Tangibilidad
Biblioteca agilizar el acceso y reducir tiempos.
5 Guarda . Por lo prontq lf)s casilleros digitales cumplen Tangibilidad
pertenencias con las condiciones adecuadas para su uso.
Busqueda de Mejorar interfaz del sistema KOHA y .. .. o
3 Bibliografia garantizar disponibilidad de equipos. §obilidadgTangibilidad
4 Ubica h})ro en Fncorpo.rar senahza'c.lon v1sqa1 y mapas Tatlgibilidad
estanteria interactivos para facilitar la ubicacion.
. _ Permitir escaneo previo del contenido .. ... ,
5 Revisa Bibliografia dianthcodicMORERE valldar utilidad. Fiabilidad / Empatia
: Integrar lector automatico de DNI o QR Seguridad / Capacidad de
6 Ingresa credencial . ; ot ;
vinculado al sistema bibliotecario. cumple respuesta
7 Egca.nea Optimizar escaneres para lectura} sin contacto Fiabilidad / Tangibilidad
Bibliografia y mayor velocidad de procesamiento.
3 Desactiva RFID Automatizar d_eseilctlvacmr}’ mediante  Fiabilidad / Capacidad de
sensores al paso, sin intervencion manual. respuesta
9 Registra préstamo SlnCI'OIllZB:I', S oo KOHA Y o eOVIAL piobilidad
confirmacion digital inmediata al usuario.
10 Env1a’ notificacion Incorp.ora.r nojt1ﬁcac1on automatica via correo Seguridad / Fiabilidad
de préstamo 0 app institucional.
11 Retira pertenencias Vahdar.a.pertura d; casilleros desde el celular Tangibilidad
para agilizar la salida.
12 Sghc}a de ActlYar encuesta de satllsfaccm.n’ digital tras Empatia / Fiabilidad
Biblioteca el préstamo para retroalimentacion.

Nota. Elaboracion propia.
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5.4.5.2. Proceso de Devolucion

Tabla 33.

Propuesta de experiencia para la devolucion de la modalidad A con CJM

Nro. Actividad Propuesta de Mejora Dimension Impactada
1 Ingreso a Biblioteca Imp 1 ementg T oacceso blometrlgo para Seguridad / Tangibilidad
agilizar el ingreso y mejorar seguridad.

) Verificacion de Reemplazar validaciéon manual por lector Fiabilidad / Capacidad de
credencial automatico vinculado al sistema. respuesta

3 Entrega de Incorporar bandeja asistida con sensores Tangibilidad / Capacidad
bibliografia para recepcion automatizada. de respuesta

4 Revision técnica del ~ Usar formularlo digital rapido para que el Fiabilidad / Empatia
estado usuario declare el estado del material.

5 Registro de Automatizar el registro mediante lector Fiabilidad / Capacidad de
devolucion RFID en la bandeja de recepcion. respuesta

6 Envia notlﬁ?ac1on Enylar .c’onﬁrma.lcmn digital al usuario tras Scguridad / Fiabilidad
de devolucion validacion del sistema.

7 Salida de Biblioteca Activar encuesta breve de satisfaccion via Empati Fiabilidad

correo institucional.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 34.

Propuesta de experiencia para la devolucion de la modalidad B con CJM

Nro. Actividad

Propuesta de Mejora

Dimension Impactada

1 Ingreso a Biblioteca

Ampliar numero de médulos de autoservicio

Tangibilidad / Capacidad de

y sefializar su ubicacion. respuesta
) Ingresa craliediltl Integrar a}lter}tlca}01on biométrica o QR Seguridad / Capacidad de
desde app institucional. respuesta

3 Deposita bibliografia

Redisefiar ranura con bandas
transportadoras para manejo seguro del
material.

Tangibilidad / Fiabilidad

Registro automatico

Mostrar confirmacion inmediata en pantalla

4 de devolucion sincronizada con base de datos. pvilidad
C Incorporar cémaras inteligentes para

5 5;;(113;"“ t6cnica del e RN it W I dole SELOIRIEP” Fishilidad / Seguridad
material.

6 Envia nc.)Flﬁcacmn de Env1gr confirmacion digital tras validacion Seguridad / Fiabilidad

devolucion del sistema.

7 Salida de Biblioteca Actlvar encuc?sta de satlsfac_mon en la Empatia/ Capacidad de

interfaz del modulo antes de salir. respuesta

Nota. Elaboracion propia.

5.4.6. Representacion Visual
A continuacidn, se muestra la tabla 35 por etapas y el tipo de emocién que genera en el

usuario en relacion del proceso de préstamo de Material Bibliografico
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5.4.6.1. Costumer Journey Map del proceso de préstamo

Tabla 35.
Costumer Journey Map del proceso de préstamo
Nro. Actividad Tipo de emocion Oportunidad
1 Ingreso a Biblioteca Neutra Mejorar sefalizacion de acceso y bienvenida digital
. . Redisenar lockers: as  intuiti

) Guarda pertenencias Negativa edlspnar ockers: mas intuitivos, seguros y
accesibles

3 Biisqueda de Bibliografia Negativa thlmlzar KOHA con filtros inteligentes y asistencia
virtual

4 Ubica libro en estanteria Neutra ?mplem.entar seflalética inteligente y mapas
interactivos

5 Revisa Bibliografia Positiva Mapt.e’ner espacios comodos y silenciosos para
revision

6 Ingresa credencial Neutra Automatizar ingreso con QR o app movil

7 Escanea Bibliografia Positiva Consolidar escaneres rapidos y funcionales

p Desactiva RFID - NT Automatizar desactivacion al escanear para evitar
pasos redundantes

9 Registra préstamo Positiva Integrar registro automatico con KOHA vy app

10 En’v1a MO P Positiva Fortalecer sistema de notificacion digital inmediata

préstamo

1 Retira pertenencias Neutra Smpromzar retiro con cierre de préstamo para mayor
fluidez

12 Salida de Biblioteca Positiva Incorporar dgpedi™ Mligital y  encuesta  de
satisfaccion

Nota. Elaboracion propia.

5.4.6.2. Costumer Journey Map del proceso de devolucion

Tabla 36.
Costumer Journey Map del proceso de devolucion modalidad A
Nro. Etapa Tipo .(!e Oportunidad
emociéon
1 Ingreso a Biblioteca Neutra Mejorar sefializacion y orientacion inicial
2 Verificacion de credencial Negativa Automatizar verificacion con app o QR
3 Recepcion de bibliografia Neutra Estandarizar atencion personalizada con guias claras
4 Revision técnica del estado Positiva Consolidar protocolos rapidos y confiables
5 Registro de devolucion Neutra Digitalizar registro con confirmacion automatica
6 Envia ., notificacion de Positiva Fortalecer sistema de notificacion digital inmediata
devoluciéon

7 Salida de Biblioteca Positiva Incorporar cierre digital y retroalimentacion

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 37
Costumer Journey Map del proceso de devolucion modalidad B
Nro. Etapa Tipo -(!e Oportunidad
emocion

1 In.grc.eso a Neutra Sefializacion clara hacia médulo de autoservicio
Biblioteca

2 Ingresa credencial Neutra Integrar ingreso con app movil o QR

3 D.ep.o sita Positiva Mejorar disefio del mddulo para facilitar depdsito intuitivo
bibliografia
Registro . . . .

4 automatico de Positiva .Consolldgr’ sistema RFID y KOHA para registro sin

. intervencion

devolucién
Revision técnica . s, .

5 Neutra Automatizar revision con sensores y escaneo masivo
del estado
Envia notificacion . Confirmacién  digital inmediata con opcién de

6 > Positiva . .,
de devolucion retroalimentacion
Salida de 7 y : . .

7 e Positiva Cierre fluido con mensaje de agradecimiento y encuesta
Biblioteca

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 24
Costumer Journey Map del proceso de préstamo
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Identificada | para nuevos . . equipos el material. incomodos. | duplicada. de lectura. manual. inexistentes. | préstamoy | retroaliment
. disponibles. | . " datos. . -
usuarios. inactivos. salida. acion.
{)I;[gr)ll\(::rllie(ril;ar Redisehar Optimizar Instalar
.. lockers: KOHA con Mantener . . . Fortalecer Sincronizar | Afiadir
digital B} mapas . Automatizar Integrar Sincronizar . .
pantalla blsqueda . . espacios . L, . alertas retiro con despedida
. (pantalla o P . interactivos ingreso . desactivacio | registro . . : o
Oportunidad | tactil predictiva, L confortables, - Modemizar e o inmediatas cierre digital y
. totem S y codigos A mediante . n automatica | automatico . i
de Mejora | . . intuitiva y filtros iluminacién 1 escaneres via correo 0 | automatico | encuesta
interactivo) . L QR para . app o codigo al momento | con cuenta
S 1 cierre inteligentes . y ruido . app del proceso | breve de
y sefialética L localizar QR. del escaneo. | delusuvario. |. '. . . . .,
. automatico | y chatbot de . controlado. institucional. | en sistema. satisfaccion.
de flujo de - . secciones.
préstamo con QR. asistencia.
Dimension s Tangibilidad | .. . ... . Capacidad Fiabilidad / . .
T 1 . Fiabil s E s . g s E
SERVQUAL angibi ,ldad / Capacidad 1ab1'1(1a'd / Tangibilidad mpgtl.a./ de respuesta | Fiabilidad Capacidad Fiabilidad S.egm.r}dad / Tangibilidad mpatia /
/ Empatia Tangibilidad Tangibilidad . Fiabilidad Fiabilidad
Impactada de respuesta / Seguridad de respuesta
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Figura 25

Costumer Journey Map del proceso de devolucion modalidad A

Accion del Usuario

recinto para devolver

carné universitario o

personal de

inspecciona el material

registra la devolucion

confirmacion digital

Etapa del Servicio 1. Ingreso a la 2. Verificacion de 3. Recepcion de 4. Revision técnica 5. Registro de 6. Envia notificacion | 7. Salida de
p Biblioteca credencial bibliografia del estado devolucién de devoluciéon Biblioteca
El usuario ingresa al El usuario presenta su | Entrega los libros al El personal El bibliotecario El sistema envia

Finaliza el proceso y

Frontsta 1 material . . ) 1t hoj il - ndona el recinto.
(Frontstage) ¢’ matena DNI para autenticarse. | circulacion. (pq ada, hojas, dafios en KOHA. de la devolucion. abandona el recinto
bibliografico. visibles).
Interaccion con el Puerta principal, Mostrador de Mostradgr de Mesa de revision, . . Puerta de salida,
.. . . devolucion, . . Sistema KOHA o Correo institucional o ..
Servicio personal de recepcion, | atencion, sistema . o checklist fisico o . L . encuesta digital o
. S o interaccion directa con | . . interfaz digital. app movil. . .
(Touchpoint) sefialética. KOHA. o . digital. mensaje de cierre.
el bibliotecario.
Emocién & . & .. & . s
Predominante Neutra @ Negativa Neutra Positiva Neutra Positiva Positiva

Dolor o Friccién
Identificada (Pain

Sefializacion poco
visible o escasa

Lento proceso de
validacion manual.

Atencion variable
segun el personal;
falta de

Revision extensa en
algunos casos genera

Registro manual
genera demoras y

Retrasos ocasionales
en la notificacion.

Despedida impersonal,
sin recoleccion de

Point) orientacion inicial. N espera. duplicidad. feedback.
estandarizacion.
Automatizar
Oportunidad de M?J orar s‘erllahzacmn verificacion mediante ]?gﬁmr protoct_y!o Estgndarlzar revision Digitalizar registro y Sincronizar Incluir encuesta de
. fisica y digital con lector QR o unico de atencion con | rapida con formulario ;i - . S . . .,
Mejora as direccionales al S | . i disital d 1 activar confirmacion notificacion inmediata | satisfaccion en
(Backstage/Soporte) guias direccionales a autenticacion cnguaje uniorme y igital de contro automatica al cierre del registro pantalla o QR al salir
modulo de devolucién. | biométrica conectada | cortesia guiada. visual. ' ’ ’
al sistema.
Dimension I . R .
SERVQUAL Tangibilidad / Empatia | [ 12bilidad / Capacidad | oo ) piabilidad | Fiabilidad / Empatia | - abilidad / Capacidad | ¢ 4.4/ Fiabilidad | Empatia / Fiabilidad
Impactada de respuesta de respuesta
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Tabla 38

Costumer Journey Map del proceso de devolucion modalidad B

Etapa del Servicio

1. Ingreso a la
Biblioteca

2. Ingresa
credencial

3. Deposita
bibliografia

4. Registro
automatico de
devolucién

5. Revision técnica
del estado

6. Envia notificacion
de devoluciéon

7. Salida de
Biblioteca

El usuario ingresa a

Inicia sesion en el

Introduce los libros

El sistema detecta el

El sistema o personal

Recibe un correo o

Accion del Usuario la Biblioteca Central . ingreso del material y valida el estado del Finaliza el proceso y
modulo de en la ranura del . . alerta confirmando la .
(Frontstage) para devolver . . lo registra material . abandona el recinto.
. autoservicio. modulo. b . devolucion.
material. automaticamente. posteriormente.
Puerta de acceso,
Interaccion con el . sena‘h?tma qe Pantalla tactil, lector Mo.d 1.110 de . RFID integrado con Camaras de control o | Correo institucional o Puerta de AsaAI ida,
. X orientacion, modulo N autoservicio, bandeja . g - encuesta digital o
Servicio (Touchpoint) L QR o biométrico. KOHA. registro diferido. app movil. .
de autoservicio receptora. mensaje en pantalla.
visible.
Emocion Predominante Neutra Positiva Positiva Positiva Neutra Positiva Positiva
Falta de sefializacion . Falla ocasional en la . No existe cierre
Lo . Lentitud o fallos en Falta de confirmacion . . .
Dolor o Friccion clara hacia los Apertura estrecha del lectura RFID o . - . Retrasos en el envio emocional ni
. B . X el lector de R L inmediata al usuario . . .,
Identificada (Pain Point) modulos de . modulo. duplicacion de de notificaciones. recoleccion de
- credenciales. . sobre el estado.
autoservicio. registros. feedback.

Implementar carteles

Incorporar validacion

y totems digitales Actualizar software | Redisefiar ranura con | Optimizar integracion visual con cAmara Sincronizar Agregar encuesta de
Oportunidad de Mejora que indiquen la y hardware del guias visuales y RFID-KOHA y intelieente v mensai notificacion satisfaccion en la
(Backstage/Soporte) ubicacion exacta del | sistema para lectura | bandas de transporte | validacion en tiempo chgente y mensaje | iy mediata al registro interfaz antes de
modulo de inmediata y segura automatizadas real de confirmacién en exitoso salir.
devolucion . . . pantalla. . '
Dimension SERVQUAL Ezniizg;%age/ Seguridad / Tangibilidad / Fiabilidad Fiabilidad / Securidad Seguridad / Empatia / Capacidad
Impactada rlgspues " Fiabilidad Fiabilidad 1abr ! su Fiabilidad de respuesta

Nota. Elaboracion Propia
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5.4.7.Propuesta ajustada de los procesos estudiados

A partir del diagnostico SERVQUAL, el analisis de procesos mediante VSM, el recorrido
del usuario con CJM vy las sugerencias cualitativas recogidas en la encuesta, se plantean las
siguientes propuestas de mejora para la Biblioteca General:

a) Mejorar la ventilacion y acondicionamiento ambiental

Justificacion: La dimension Tangibilidad presentd una de las mayores brechas (-0.53), y los
usuarios reportaron incomodidad en espacios de estudio prolongado.

Accién: Incorporar ventilacion cruzada, cortinas térmicas y climatizacion bésica en salas de
lectura y cubiculos.

b) Instalar enchufes en la sala de lectura y sala de estudio

Justificacion: Sugerencia recurrente en la pregunta abierta. Refuerza la dimension
Tangibilidad y mejora la experiencia del usuario.

Accion: Priorizar instalacion en el cuarto piso, cubiculos de estudio y zonas de lectura grupal.
¢) Implementar campafias de difusion y orientacion de biliografia

Justificacion: Usuarios reportan desconocimiento del sistema KOHA y de los servicios
disponibles.

Accion: Crear videos o imagen cortos y concisos, tutoriales en redes sociales, y sesiones
presenciales de induccion para los todos los usuarios.

d) Acceso a los recursos bibliograficos fisicos y digitales

Justificacion: El item P6 (“La biblioteca virtual funciona correctamente todos los dias™)
tuvo una brecha de -0.58.

Accion: Integrar KOHA con una plataforma web que, a través de la cuenta del usuario,
muestre en tiempo real la disponibilidad, ubicacion y estado del material, tanto fisico como
digital.

e) Optimizar el protocolo de atencion al usuario

Justificacion: Brechas en Empatia (-0.39) y Fiabilidad (-0.42), ademés de sugerencias sobre
trato impersonal.

Accion:

* Capacitacion periddica del personal en trato empatico y resolucion agil.

* Evaluaciones tipo cliente fantasma para medir calidad de atencion.

* Protocolos estandarizados para atencion presencial y digital.
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f) Incorporar notificaciones digitales de préstamo y devolucion
Justificacion: Mejora la dimension Seguridad (-0.50) y Fiabilidad.
Accion: Enviar confirmaciones automaticas al correo institucional o app tras cada operacion.
g) Automatizar procesos de préstamo y devolucion
Justificacion: El VSM identificé actividades con bajo valor agregado (ej. impresion de
ticket, verificaciéon manual).
Accion:
* Eliminar impresion fisica de tickets.
* Automatizar desactivacion RFID.
» Validar devoluciones con sensores y revision técnica masiva.
h) Implementar encuestas breves de satisfaccion post servicio
Justificacion: Refuerza la dimension Empatia y permite retroalimentacion continua.
Accion: Activar encuesta digital tras préstamo o devolucion, accesible la cuenta del usuario.
5.5. Service Blueprint
El Service Blueprint es una herramienta fundamental del Service Design que permite
visualizar integralmente el servicio desde dos perspectivas:
* Interacciones visibles (frontstage) con el usuario.
* Procesos internos (backstage) que soportan la prestacion del servicio.

Su aplicacion es clave para:

Detectar fallos estructurales en procesos.

Coordinar eficazmente roles entre areas.

Mejorar la experiencia del usuario en los puntos de contacto.
5.5.1.Componentes del Service Blueprint aplicado a la Biblioteca General
A continuacion se detalla la estructura propuesta, centrada en el proceso de préstamo y
devolucion de material bibliografico.
5.5.1.1. Linea de interaccion (acciones del usuario):
Se describe las acciones secuenciales que realizan los usuarios durante el proceso de

préstamo y devolucion. Desde el ingreso a la Biblioteca hasta la devolucioén del material.
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Tabla 39.
Linea de interaccion
Nro. Etapa Accion del usuario
1 Ingreso Ingresa a la Biblioteca
2 Registro de pertenencias Guarda pertenencias en casilleros
3 Busqueda de material Consulta en el catdlogo KOHA
4 Localizacién Upbica el libro en la estanteria
5 Solicita préstamo Lleva el material al mostrador o mddulo de autoservicio
6 Confirmacion Recibe ticket fisico
7 Retiro Recoge pertenencias
8 Salida Sale de la Biblioteca
9 Devolucion Entrega el material en el mostrador o mddulo de auto devolucion

Nota. Elaboracion propia
5.5.1.2. Linea de visibilidad (acciones visibles del personal):
La linea de visibilidad expone las actividades ejecutadas por el personal bibliotecario que el
usuario percibe directamente. Estas acciones son criticas porque influyen en la experiencia del
usuario, destacando procesos como la verificacion de credenciales, la explicacion de plazos y

sanciones, y la confirmacion del préstamo o devolucion.

Tabla 40.
Linea de visibilidad
Nro. Etapa Accion del personal
1 Verificacion Revisa la credencial del usuario
2 Escaneo Escanea el codigo del material bibliografico
3 Registro Registra el préstamo en el sistema KOHA
4 Desactivacion Desactiva RFID para permitir la salida segura
5 Informacion Explica plazos, sanciones y renovaciones
6 Soporte Brinda orientaciones en caso de no ubicar material
7 Recepcion Recibe el material en la devolucion
8 Confirmacion Genera ticket de devolucion

Nota. Elaboracion propia

5.5.1.3. Linea de soporte (procesos internos/backstage):
En esta seccion se presentan los procesos internos que sostienen la prestacion del servicio,
los cuales no son visibles para el usuario pero resultan esenciales para garantizar la continuidad
operativa. Incluyen el mantenimiento del sistema KOHA, el control de inventario y el respaldo

de la base de datos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE /
TESIS UCSM S
U ~e®  DE SANTA MARIA
Tabla 41.
Linea de soporte
Nro. Proceso interno Area responsable
1 Mantenimiento y actualizacion de KOHA  Area de Sistema
2 Gestion de casilleros y accesos Area de Infraestructura
3 Actualizacién y catalogacion de material ~ Area de Sistema
4 Control de inventario fisico y digital Area de Circulacion
5 Gestion de sanciones y renovaciones Area de Circulacion
6  Respaldo de base de datos de usuarios Area de Sistema

Nota. Elaboracién propia

5.5.1.4. Linea de evidencia fisica:
La linea de evidencia fisica identifica los elementos tangibles que facilitan la interaccion del
usuario con el servicio. Entre ellos se encuentran los equipos informaticos, la sefializacion, los

modulos de autoservicio y la aplicacion movil.

Tabla 42.
Linea de evidencia fisica
Nro. Elementos fisicos Observaciones clave
1 Equipos (PCs, escaneres, RFID) Aumentar el nimero de equipos
2 Sefializacion y carteles En algunos ambientes estan desactualizados
3 Moddulo de autoservicio Requiere modernizacion y soporte técnico
4  Correo institucional / App moévil Aun no integrados plenamente con KOHA.

Nota. Elaboracion propia

5.5.2. Redisefio del servicio con base en el Service Blueprint
Con el finalidad de mejorar la experiencia del usuario en el proceso de préstamo y devolucion
en un servicio agil, automatizado y centrado en el usuario, mediante la reorganizacion de
componentes tangibles, tecnoldgicos y humanos, alineados con las cinco dimensiones del
modelo SERVQUAL:
a) Tangibilidad
* Implementar un médulo de autoservicio para el préstamo de bibliografia, que incluya
pantallas tactiles, escaneo sin contacto y validacion automatica.
* Incorporar una PC adicional para el proceso de blisqueda de bibliografia en el catalogo Koha.
b) Fiabilidad
* Automatizar los procesos en KOHA, eliminando validaciones duplicadas y sincronizando
con los modulos de autoservicio.
* Actualizar en tiempo real la disponibilidad de libros, tanto en el catdlogo web como en la

app movil institucional.
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* Generar notificaciones automadticas de préstamo y devolucion, integradas con correo
institucional y app.

* Establecer protocolos de contingencia ante fallos del sistema, con respaldo en la nube y
recuperacion inmediata.

¢) Capacidad de respuesta

* Enviar alertas automaticas sobre vencimientos, renovaciones y devoluciones, con opcion de
reprogramacion desde la cuenta del usuario.

* Activar encuestas de satisfaccion post servicio en los mddulos y via notificacion.

d) Empatia

* Capacitar al personal bibliotecario con protocolos diferenciados segin el tipo de usuario
(estudiantes, docentes, investigadores, externos), incluyendo atencién inclusiva y
multilingtie.

* Implementar un chatbot bibliotecario con lenguaje claro, accesible y disponible 24/7 para
consultas frecuentes.

* Flexibilizar horarios de atencion, especialmente en época de examenes, con extension
nocturna y fines de semana.

e) Seguridad

* Aplicar protocolos de proteccion de datos personales, en cumplimiento con la Ley N.° 29733,
incluyendo consentimiento digital y auditorias internas.

* Integrar autenticacion biométrica o QR en mddulos de autoservicio para reforzar la seguridad
en préstamos y devoluciones.

» Establecer zonas seguras de devolucion, con cdmaras inteligentes y sensores de estado del
material.

5.5.3.Indicadores de desempefio esperados

Con la implementacion del redisefio del Service Blueprint en el proceso de préstamo y

devolucion de material bibliografico, se proyectan los siguientes indicadores de desempeiio,

alineados con las dimensiones del modelo SERVQUAL vy los objetivos de mejora continua:
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Tabla 43.

Indicadores de desemperio esperados
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Indicador

Descripcion

Meta esperada

Periodo de evaluacion

Tiempo promedio de
préstamo

Medicion del tiempo de
atencion por usuario en el
proceso de préstamo.

Reduccion  del  30%
respecto al promedio
actual (de 17.7 a 12.4
minutos).

6 meses posteriores a la
implementacion.

Tiempo promedio de

Medicion del tiempo de

atencion por usuario en el

Reduccion  del  30%
respecto al promedio

6 meses posteriores a la

devolucion ., actual (de 9.5 a 6.7 implementacion.
proceso de devolucion. .
minutos).
. . ., 1 i i
Nivel de satisfaccion en J@glor promedio obtenido en Incremento > 0.5 puntos Semestral, durante el
i ens , encuestas SERVQUAL , . ~
Tangibilidad y Empatia . . respecto a la linea base.  primer afio.
aplicadas a usuarios.
. Numero de errores o Reduccion del 40% en . ~
Indice de reprocesos del . . : ; Primer afio de
ersonal duplicaciones en el registro reprocesos registrados aplicacion
P de préstamos/devoluciones.  en KOHA. )
. Nurpero & _ OPCTaclones  y remento  del  25%
Uso de autoservicio y realizadas mediante modulos .
respecto al periodo Semestral.

aplicacion movil de autoservicio y
institucional.

Porcentaje de devoluciones
realizadas dentro del plazo

aj 3
PP anterior.

Aumento del 20% en
cumplimiento oportuno.

Cumplimiento de plazos

. Primer semestre.
de devolucion

establecido.
. . . Numero de reclamos Reduccion del 15% en
Quejas e incidencias . L : '
asociados al servicio de reportes registrados en Primer semestre.
reportadas

préstamo y devolucion. el sistema de atencion.

Nota. Elaboracion propia.

5.5.4. Visualizacion grafica del Service Blueprint

Figura 26
Service Blueprint del proceso de préstamo y devolucion
Linea / Nivel del ot Ny
. . Actividades o Componentes Descripcion Detallada
Servicio

Linea de interaccion - Ingresa a la biblioteca. El usuario realiza las acciones principales que

(Usuario / - Guarda pertenencias en definen su experiencia de servicio. Este flujo

Frontstage) casilleros. representa la interaccion directa con los recursos

- Consulta el catdlogo KOHA.
- Solicita el préstamo.

- Recibe ticket o confirmacion
digital.

- Devuelve el material.

- Verifica credenciales del
usuario. - Escanea codigo del

fisicos o digitales de la biblioteca.

Linea de visibilidad
(Personal del

Actividades visibles para el usuario, ejecutadas por
el personal de biblioteca. Involucran contacto

servicio) material. humano, atencion personalizada y gestion
- Registra préstamo en KOHA.  operativa visible.
- Desactiva etiqueta RFID.
- Recibe devoluciones y genera
comprobante.

Linea de soporte
(Procesos internos o
Backstage)

- Mantenimiento y
actualizacion del sistema
KOHA.

Procesos no visibles para el usuario, pero
indispensables para que el servicio funcione con
fiabilidad. Se desarrollan en areas administrativas y
tecnoldgicas.
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Linea/ N-n-rel del Actividades o Componentes Descripciéon Detallada
Servicio
- Control de inventario fisico y
digital.
- Gestion de sanciones y
renovaciones.
- Respaldo de la base de datos
de usuarios.
Linea de procesos - Sincronizacidn automatica Sistemas y recursos tecnoldgicos que garantizan la
de apoyo (Sistemas =~ KOHA-RFID. continuidad del servicio, automatizacion de
y tecnologia) - Registro automatico en base operaciones y trazabilidad digital.
de datos.
- Envio de notificaciones
digitales. - Monitoreo
automatico de préstamos y
devoluciones.
Linea de evidencia - PCs, escaneres y lectores Elementos tangibles que conforman la evidencia
fisica (Tangibles del RFID. - Sefialética direccional  fisica del servicio y que impactan directamente en
servicio) y carteles informativos. la percepcion de calidad, tangibilidad y
- Modulos de autoservicio y modernidad.
mostradores.

- App movil / correo
institucional integrados.

Nota. Elaboracion propia

5.6. Aplicacion del cuestionario como parte de la evaluacion periédica

La Biblioteca General aplica una encuesta de satisfaccion a los usuarios anualmente. Este
cuestionario tiene como fin evaluar el nivel de satisfaccion con los servicios ofrecidos y se
realiza en dos cortes, uno antes de finalizar cada semestre.

La encuesta es difundida por la Biblioteca General a los programas de estudios de la
universidad. Posteriormente, los resultados son analizados para la elaboracion de planes de
mejora y la gestion de riesgos. Se evidencia una mejora significativa en el disefio de la encuesta
de satisfaccion a lo largo del tiempo. La encuesta de 2024, con 24 preguntas, era extensa,
presentaba duplicidad y mezclaba criterios, lo que dificultaba una medicion precisa y la
comparacion de resultados. Un ejemplo claro es la pregunta sobre el repositorio de tesis que
aparece dos veces. Las preguntas generales, como "percibe la predisposicion", eran dificiles de

cuantificar.
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Tabla 44.
Encuesta del CIB 2024

Encuesta 2024 del CIB
Infraestructura y Recursos Fisicos y Virtuales Del CIB

1 Los ambientes del CIB son modernos y suficientes

2 El personal del CIB es suficiente y especializado
3 Los recursos bibliograficos fisicos (libros, tesis, revistas u otros similares) son suficientes
4 Los recursos electronicos, bases de datos y librerias electronicos son suficientes y de alta disponibilidad
5 los equiposy las tecnologias de informacion (TIC's) para el CIB son modernos y suficientes
6 Elrepositorio de tesis y/o trabajos de investigacion es el adecuado
Confiablidad del CIB
7 La difusién y promocioén de los recursos bibliograficos fisicos y virtuales del CIB es 6ptimo, adecuado y
oportuno

8 Los sistemas de gestion de Biblioteca son muy eficientes

9 Percibe la predisposicion del CIB de solucionar problemas y recibir sugerencias

10 Los horarios de atencion del CIB son convenientes para todos los estudiantes

11 Recomendaria los servicios del CIB a otros usuarios internos o externos

Capacidad de Respuesta

12 Personal de CIB le inspira confianza, capacitacion y amabilidad

13 El personal del CIB muestra interés por las consultas de los usuarios con una atencion satisfactoria y rapida

14 El personal esta predispuesto para ayudar cuando es requerido

15 El personal del CIB conoce todos los procedimientos del CIB y los comunica adecuadamente a los usuarios

El personal del CIB recibe las inconformidades o insatisfaccion de los usuarios y plantea soluciones eficientes
y oportunas

16

Empatia

17 El CIB cuenta con mecanismos de seguridad de pertenencias

18 Se siente seguro con los tramites realizados con el CIB

19 La infraestructura y mobiliario del CIB cuenta con medidas de seguridad

Existen mecanismos de seguridad de acceso (usuario, contrasefia, etc.) a las bases de datos, libros

20 s -
electronicos y otros recursos electronicos

Servicios Complementarios
21 Elsistema de gestion de bibliotecas (busqueda) KOHA es adecuado
22 El repositorio de tesis y/o trabajos de investigacion es el adecuado

23 El CIB comprende las necesidades de informacion de los usuarios

24 El CIB comunica las novedades de nuevos servicios o de procesos
Nota. Extraido de los indicadores de la Biblioteca General

En contraste, la encuesta de 2025 fue optimizada. Se redujo a 17 preguntas con formulaciones
mas claras y concisas, eliminando la redundancia. Ademads, se incorporaron nuevos aspectos de
evaluacion, como la iluminacion y la ventilacion. Esto demuestra un esfuerzo por hacer la

encuesta mas eficiente y relevante para los usuarios.
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Tabla 45.
Encuesta Actual del CIB 2025

Encuesta 2025 del CIB

Nro. Criterios de Evaluacion

1 Los ambientes del CIB son modernos, suficientes y adecuados para el estudio

5  Las condiciones de iluminacion, ventilacion y limpieza del CIB son adecuadas

3 Losrecursos bibliograficos fisicos (libros, tesis, revistas u otros similares) son suficientes

Los recursos electronicos, bases de datos y librerias electronicas son actualizados, suficientes y de alta
4  disponibilidad

Los equipos y las tecnologias de informacion (TIC’s) para el CIB se encuentran operativos, son modernos
5 vy suficientes

¢ Elrepositorio académico de trabajos de investigacion y/o tesis es util y accesible

7 Ladifusion y promocion de los recursos bibliograficos fisicos y virtuales del CIB son claras y pertinentes

g ElSistema de préstamo, devolucién y renovacion de libros funciona de manera eficiente y sin errores

9 Los horarios de atencion del CIB son convenientes

10 Recomendaria los servicios del CIB a otros usuarios internos o externos

11 Elpersonal esta dispuesto para ayudar cuando es requerido

12 Elpersonal de CIB conoce todos los procedimientos del CIB y los comunica adecuadamente a los usuarios

El personal del CIB recibe las inconformidades o insatisfaccion de los usuarios y plantea soluciones
13 eficientes y oportunas

14 EICIB cuenta con mecanismos de seguridad de pertenencias

15 Lainfraestructura y mobiliario del CIB cuenta con medidas de seguridad

Existen mecanismos de seguridad de acceso (usuario, contrasefias, etc.) a las bases de datos, libros
16 electrénicos y otros recursos electronicos

En términos generales, ;Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios brindados por el Centro de
17 Informacion y Biblioteca?

Nota. Extraido de los indicadores de la Biblioteca General

A pesar de las mejoras en la encuesta de 2025, se encontrd una debilidad metodologica
crucial: la falta de una estructura basada en un modelo de calidad de servicio estindar. Ambas
encuestas, la de 2024 y la de 2025, mezclan sus criterios sin seguir un marco teédrico definido,
como el modelo SERVQUAL. Esta falta de estructura hace que los resultados no sean
comparables por dimensiones, lo que limita la capacidad de realizar un analisis técnico y
objetivo de la calidad del servicio en areas especificas como la fiabilidad o la empatia.

El hallazgo mas significativo es la propuesta de una nueva encuesta que subsana las
deficiencias encontradas. Esta propuesta, estructurada bajo el modelo SERVQUAL, representa

un avance fundamental en la metodologia de investigacion. Al organizar las preguntas en cinco
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dimensiones claras (Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia), se
evita la duplicidad y se asegura la concrecion.

Tabla 46.
Propuesta de Encuesta para el CIB

Propuesta de Encuesta para el CIB

Dimension item Preguntas

1 La biblioteca debe tener espacios limpios, ordenados y comodos

2 Debe haber buena sefalizacion para ubicar facilmente los servicios
Tangibilidad
3 Los equipos (computadoras, escaneres, Wi-Fi) deben estar en buen estado
4  Los libros deben estar en buen estado y bien organizados
5 El préstamo y devolucion de libros deben cumplirse sin errores
6  La biblioteca virtual debe funcionar correctamente todos los dias
Fiabilidad 7  El personal debe seguir los procedimientos correctamente
8 Las solicitudes deben ser atendidas sin necesidad de reclamaciones
9  Las respuestas del personal deben ser correctas y confiables
10  El personal debe atender mis dudas rapidamente
Capacidad de 11 Siempre debe haber alguien para ayudar cuando se necesita
respuestas 12 Los problemas deben resolverse rapido y sin demora
13 El personal debe atenderme sin hacerme esperar mucho
14  Debo sentirme seguro/a dentro de la biblioteca
15 El personal debe inspirar confianza en lo que hace
Seguridad
16 Mis datos personales deben mantenerse seguros
17  El personal debe tratarme con respeto y profesionalismo
18 Debo recibir orientacion segtin el tipo de usuario que soy
19  El personal debe preocuparse por mis necesidades
Empatia 20 El personal debe interesarse en mejorar mi experiencia
21  El horario debe adaptarse a los usuarios

22 El personal debe atender con amabilidad

Nota. Extraido de los indicadores de la Biblioteca General

Esta nueva estructura no solo permite medir la satisfaccion de manera mas precisa, sino que
también facilita la creacion de indicadores comparables por cada dimension. Esto es crucial para
la toma de decisiones, ya que permite a la biblioteca identificar areas especificas de mejora,
asignar recursos de manera mas efectiva y monitorear el progreso a lo largo del tiempo. La

propuesta es una solucion directa a los problemas metodologicos de las encuestas previas,
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transformando la evaluacion de una herramienta descriptiva a una herramienta de diagnostico y
mejora continua.

5.7. Propuesta de rediseifio operativo

La presente propuesta de redisefio operativo tiene como objetivo optimizar el proceso de
préstamo y devolucion de material bibliografico en la Biblioteca General, a partir de los
hallazgos obtenidos mediante la aplicacion de herramientas del enfoque Lean Service Design:
el Value Stream Mapping (VSM), el Customer Journey Map (CIM) y el Service Blueprint. Estas
metodologias permitieron identificar actividades que no agregan valor, cuellos de botella
operativos y deficiencias en la interaccion entre el usuario y el servicio.

El redisefio se orienta a mejorar la eficiencia operativa y elevar la calidad de la experiencia
del usuario, atendiendo de manera prioritaria las brechas mas significativas detectadas en el
diagnéstico SERVQUAL. Para ello, las propuestas se estructuran en funcion de las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL (Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Empatia y Seguridad), permitiendo una intervencion integral y focalizada en los aspectos
criticos del servicio.

5.7.1. Acciones por Dimension SERVQUAL

Para la elaboracion del redisefio operativo se tomaron como base las dimensiones del modelo
SERVQUAL, considerando los items con mayor brecha dentro de las categorias “Area Critica”
y “Oportunidad de Mejora”. En el caso de la dimension Capacidad de Respuesta, aunque los
items se ubicaron en rangos de “Expectativa” y “Mantener”, el analisis mediante herramientas
de Service Design permitio identificar puntos de mejora relevantes, por lo que se incluye el item

P12 en esta propuesta.
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Tabla 47.

Acciones de mejora por dimension Servqual.

Dimensién Problemas detectados con Brecha Value Stream Mapping  Customer Journey Service Blueprint Acciones de Redisefio Herramienta
brecha mayor (VSM) Map (CIM) P Operativo Aplicada
s, . . . Sefialética Implementar sefializacion
P2. La sefializacion me ayuda Tiempos  muertos en Emocion negativa en . T . .
. .. . .. . , desactualizada; inteligente por colores, croquis VSM, CIM, Service
a ubicar facilmente los  -0.53 orientacion inicial; falta de ingreso y busqueda . . ) . .
. . J ausencia de mapas virtuales y pantallas interactivas Blueprint
servicios valor agregado en ingreso  de bibliografia . .
interactivos en puntos clave
P3. L i .. . . Equi letos; M i PCs, a
3 0s equipos Actividades con bajo VA% Frustracion en Eduipos obsoletos odernizar PCs, escaneres y .
- (computadoras,  escaneres, . . falta de lectores RFID; establecer VSM, CJM, Service
Tangibilidad i . -0.62  por lentitud de escaneo y escaneo y registro de .. .. . .
Wi-Fi) funcionan S, i mantenimiento mantenimiento preventivo Blueprint
validacion préstamo . .
correctamente preventivo trimestral
. Emocion neutra- Integrar KOHA con mapas de
. , Retrasos por busqueda ! u KOHA no grar . oy map
P4. Los libros estan en buen . " negativa en . estanteria; revision periodica del
. . -0.48 manual; falta de ubicacion ., vinculado con . e, VSM, CIM
estado y bien organizados localizacion de . . orden fisico; sefializacion por
clara . ubicacion fisica .
material categorias
KOHA no Integrar KOHA con app
P6. La biblioteca virtual Incongruencia entre  actualizadoen  institucional; actualizar .
. Reprocesos por fallos de . gruet . . ) . e . . VSM, CIM, Service
funciona correctamente todos ~ -0.58 . L disponibilidad digital tiempo real; falta  disponibilidad en tiempo real; .
. sincronizacion KOHA . ) . - Blueprint
los dias y realidad fisica de integracion con establecer protocolos de
Fiabilidad app moévil contingencia
. itacid if i 1
P9. Las respuestas del L . Trato impersonal; Falta de protocolos Capacitacion _ diferenciada .d'e .
Validaciones duplicadas en . personal; protocolos de atencion VSM, CJM, Service
personal son correctas y  -0.45 , ., respuestas estandarizados de . - .y .
préstamo y devolucion . . - por tipo de usuario; evaluacion Blueprint
confiables inconsistentes atencion . .
tipo cliente fantasma
. Cuellos de botella en . Ausencia de Implementar sistema de gestion
Capacidad e .+, Frustracion en : o L . .
de P12. Los problemas se -0.44% atencion presencial; resolucién de sistema de de incidencias; automatizar VSM, CJM, Service
resuelven rapido y sin demora ' revision técnica con bajo . . . seguimiento de  revision técnica; activar encuestas Blueprint
Respuesta o incidencias .
VA% problemas post-servicio
Falta de protocolos Implementar consentimiento
. P16. Mis datos personales Ausencia de trazabilidad en Percepcion de riesgo éep digital, autenticacion biométrica CIM, Service
Seguridad . . -0.50 . . . visibles de S o .
estan protegidos registros digitales en manejo de datos ., en  autoservicio;  auditorias Blueprint
proteccion .
internas
Horarios 1o Ampliar horarios en época de alta
P21. El horario de atencion se Procesos  rigidos sin Frustracion por demanda; atenciéon  virtual CIM, Service
; . : -0.46 g . BT adaptados a . . . .
ajusta a mis necesidades flexibilidad horaria horarios limitados extendida; chatbot disponible Blueprint
demanda real 24/7
Empatia — —
Emocién negativa en Capacitacion en atencion
P22. Me atienden con Atencion sin diferenciacion . . Falta de protocolos empatica; protocolos CIM, Service
- , -0.47 . . interaccion con . . . . -, .
amabilidad y cortesia por tipo de usuario personal empaticos diferenciados; retroalimentacion Blueprint

continua mediante encuestas

Nota. Elaboracion propia (2025)
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5.7.2.Propuesta de Automatizacion KOHA

La Biblioteca General cuenta actualmente con el sistema KOHA, el cual ya tiene integracion
nativa con tecnologia RFID. Esta funcionalidad permite automatizar procesos clave como el
préstamo, la devolucidn, el control de inventario y la seguridad del material bibliografico. Sin
embargo, se propone una ampliacion estratégica de esta automatizacion, incorporando médulos
de autoservicio y aplicaciones moviles, siguiendo modelos de bibliotecas de primer nivel como
las de Harvard, Oxford, Toronto y Melbourne.

a. Integracion KOHA + Médulo de Autoservicio

Se propone fortalecer el uso de los mddulos de autoservicio mediante una integraciéon mas
profunda con KOHA, permitiendo:
* Registro automatico en tiempo real: El usuario podra realizar préstamos y devoluciones sin

intervencion del personal, con sincronizacion directa al sistema KOHA.
* Validacion de credenciales: Mediante lector de DNI, cddigo QR o autenticacion biométrica.
* Desactivacion/activacion automatica de etiquetas RFID: Eliminando pasos redundantes y

mejorando la seguridad.
* Notificacion digital inmediata: Confirmacion de préstamo o devolucion enviada al correo

institucional o app moévil.

b. Aplicacion movil compatible con KOHA

Se recomienda implementar una app institucional o adoptar una existente compatible con
KOHA, como:
» Koha-ALib: Permite busquedas, reservas, renovaciones, historial de préstamos y sugerencias

de compra.
* 2CQR Mobile App: Personalizable, con acceso remoto al catalogo, autenticacion segura y

notificaciones.
* Moddulo de Biblioteca

- Consulta del catdlogo KOHA desde cualquier dispositivo.

- Estado de prestamo, vencimientos, disponibilidad y recordatorios.

- Acceso a tutoriales, eventos y novedades bibliograficas.

- Encuestas de satisfaccion post-servicio.
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5.7.3.Propuesta de Gestion Visual y Espacial

Figura 27.
Moddulo Actual de la Biblioteca.

Biblioteca Virtual =n

Todos

Suscripciones a Bases de Datos Electronicas Mubicisciplinarias.

Multidisciplinanas

Scopus

Especializadas
Libros Revistas Revistas Juridicas de Revistas ¢

Electronicos

Especializadas ;
P Electronicas Derecho Peruano Contabilid Libros Electronicos

Revistas Electronicas
Revistas Juridicas de Derecho Peruano
' Revistas de Contabilidad
‘ EBSCO#)()SZL Otras Revistas
Periédicos Digitales
EBSCOhost T— -~ \ £

DIGITAL LIBRARY
Elsevier Scopus Su sistema de busqueda de
IEEE Xplores informacion cientifica esta basado ...

Springer Link

Scopus es una base de datos
bibliografica de resimenes y citas d... IEEE Xplores Digital Library es un Es una fuente principal de recursos

: para todos los investigadores...
recurso que proporciona informaci...

Nota. Biblioteca General de la Universidad.

Figura 28.
Propuesta del Modulo de la Biblioteca

Biblioteca Virtual

Consulta del catalogo KOHA

Suscripciones a Bases de Datos Electronicas

Scopus

Estado de préstamo

Revistas Revistas Juridicas de Revistas de

Libros Electronicos

Contabilidad

Derecho Peruano

Electronicas

Revistas Electronicas

Tutoriales

Encuesta de satisfaccion

/@ EBSCOhost @

Penddicos Digitales

EBSCOhost —_— — ~

DIGITAL LIBRARY
Elsevier Scopus Su sistema de busqueda de S 5
3 ST Springer Link
IEEE Xplores informacion cientifica esta basado ...
Scopus es una base de datos
bibliografica de resimenes y citas d... IEEE Xplores Digital Library es un Es una fuente prmupval de recursos
3 para todos los investigadores..
recurso que proporciona informaci..

Nota. Adaptado de Biblioteca General de la Universidad.

5.7.4.Indicadores de Impacto Esperado
La implementacioén del redisefio operativo basado en Lean Service Design, junto con la

automatizacion del sistema KOHA y la mejora de la experiencia del usuario, permitira alcanzar
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mejoras significativas en eficiencia, calidad del servicio y satisfaccion. A continuacion, se

presentan los indicadores clave que permitiran evaluar el impacto de la propuesta:

Tabla 48
Indicadores del impacto de la propuesta
. Situacién Meta con . .
Indicador Actual Redisefio Justificacion
Tiempo  promedio de 17.7 min <14 min Reduccion de pasos innecesarios, uso de
préstamo (modalidad A) - autoservicio y automatizacion RFID.
Tlempo” promedio de 10.4 min < 6 min Optimizacion flel . ’ﬂu]o, el’nplnamon de
devoluciéon reprocesos y validacion automatica.
Tasa de uso del modulo y 10-15% > 40% Mejora en sefializacion, interfaz amigable y
autoservicio estimado =T capacitacion al usuario.
Brecha SERVQUAL en Modernizacion de infraestructura,
o -0.53 <-0.20 o ) -
Tangibilidad sefalizacion y equipos tecnoldgicos.
Brecha SERVQUAL en Automatizacion de KOOOHA, reduccion de
L -0.42 <-0.25 =
Fiabilidad errores y estandarizacion de procesos.
Brecha SERVQUAL en Capacitacion  del  personal, atencioén
. —-0.39 <-0.20 . s o I .
Empatia diferenciada y ampliacion de horarios.
Satisfaccion  global  del 37 >4 Mejora integral en todas las dimensiones
usuario ) i SERVQUAL y experiencia del usuario.
Usuarios atendidos por 53 2 >34 Autpento de eficiencia operativa y reduccion
de tiempos de espera.
Tiempo en cola en hora pico 5.8 min <2.1 min o autoser.v1c10’ Y redistribucion - de
recursos en horarios criticos.
Porcentaje de Implementacion de notificaciones
confirmaciones digitales 0% >90% p

(préstamo/devolubibm automaticas via app o correo institucional.

5.7.5.Cronograma de Implementacion del Redisefio Operativo
Objetivo: Ejecutar de forma estructurada la propuesta de mejora basada en la
metodologia Lean Service Design, abarcando las siguientes etapas clave:
* Redisefio de procesos operativos mediante herramientas como Value Stream Mapping
(VSM), Customer Journey Map (CJM) y Service Blueprint.
* Implementacion de mejoras tecnoldgicas, incluyendo la automatizacion del sistema KOHA,
integracion con tecnologia RFID y desarrollo de una aplicacion movil.
* Gestion del cambio organizacional, mediante capacitacion al personal bibliotecario y
estrategias de comunicacion con los usuarios.
* Puesta en marcha de nuevas experiencias de servicio centradas en el usuario, con seguimiento
de indicadores de impacto y evaluacion de resultados.
Este cronograma contempla un periodo de seis meses, distribuidos en fases secuenciales que
permiten una ejecucion ordenada, medible y alineada con los objetivos estratégicos de la

Biblioteca General.
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Figura 29

Fases del Proyecto
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
Fase Actividades Responsable | Duracion
S1(S2|S3|S4|S1|S2[{S3(S4|S1|S2|S3[S4(S1|S2|S3|S4|S1|{S2(S3|S4|S1|S2|S3|S4
Revision
bibliografica, Investigador 2
Definicion de principal
objetivos
Disefio del
instrumento Investigador
g SERVQUAL, veStg 2
Preparacion y S principal
SR Validacion por
diagnostico
.o expertos
inicial —
Aplicacion de .
Investigador
encuestas rincipal 1
SERVQUAL prineip
Analisis
estadistico de Investigador 1
brechas principal
SERVQUAL
VSM,
Identificacion de i
muda, CIM, Biblioteca 2
Redisefio de Service Blueprint
procesos (VSM, | Validacion de
CJIM, Service procesos,
Blueprint) Slmulamor} en Biblioteca 4
Arena, Andlisis
de resultados,
Ajustes finales
Revision de Biblioteca 1
KOHA
Disefio de Investigador
Desarrollo de integracion RFID | principal / 1
propuesta de y plataforma Biblioteca
automatizacion - .
Evaluacion de Investigador
KOHA . . 1
apps compatibles | principal
Propuesta técnica ln.ves.t igador 1
principal
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
Fase Actividades Responsable | Duracion
S1(S2|S3|S4|S1|S2[S3(S4|S1|S2|S3[S4(S1|S2|S3|S4|S1[S2(S3|S4|S1|S2|S3|S4
Desarrollo de Inyes.t igador
médulo principal / 2
Equipo TI
., | Instalacion de Inv_estl'gador
Implementacion RFID principal / 1
tecnologica Equipo TI
%? pp, RFID, Configuracion Inv.estl.gador
OHA) KOHA principal / 1
Equipo TI
Pruchas Investigador
funcionales principal / !
Equipo TI
Investigador
Eellalellc(ifacién principal / !
P Biblioteca
Gestion del Difusion a Investigador
cambio y . principal / 1
o usuarios o
capacitacion Biblioteca
Monitoreo de Inv.estl.gador
adapcidn principal / 1
Biblioteca
Prueba plloto del Tnvestigador
nuevo sistema L
(préstamo y pr‘mc.lpal / !
devolucién) Biblioteca
Lanzamiento In\r/ie;tliga(li(/)r |
Lanzamiento y | oficial r];iblcior;:ca
evaluacion de Iy
) Recoleccion de .
impacto Investigador
datos post- cincival 1
implementacién P P
Evaluacion de Investigador |
indicadores principal
Redaccion de Investigador |
conclusiones principal
Nota. Elaboracion propia. Leyenda: |:| = Actividad en curso ese mes
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5.8. Prototipo funcional y simulacion

Para el desarrollo de la simulacion de los procesos de préstamo y devolucion de material
bibliografico, se recopil6é una muestra de datos correspondiente a una semana de operacion,
considerando el horario habitual de atencion: lunes a viernes de 08:00 a 20:00 horas y
sabados de 08:00 a 13:00 horas.

Se registraron los tiempos de llegada de los usuarios y los tiempos de servicio en ambas
modalidades de atencion (presencial y autoservicio), utilizando el formato de minutos y
segundos. Con el propdsito de estandarizar la informacion para su uso en el software de
simulacion, todos los valores se convirtieron a minutos, calculados a partir de la diferencia
entre la hora de llegada del usuario y el inicio de la transaccion. Esta conversion se realizo
sobre una escala de 1,440 minutos, equivalente a un dia completo, lo que permitié mantener
la continuidad temporal del flujo de usuarios.

Posteriormente, los datos obtenidos fueron organizados y exportados a un archivo de
texto plano (.txt), lo que facilitdo su importacion en el software Arena para el analisis de los
procesos de préstamo y devolucion.

Con esta base de datos, se realizd un analisis de ajuste estadistico para identificar la
distribucion que mejor representara el comportamiento de los tiempos de servicio
observados. Para ello, se evaluaron diferentes distribuciones probabilisticas y se selecciono

aquella que present6 el menor error de ajuste en cada proceso.
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Figura 30

Distribucion Estadistica para préstamo y devolucion
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éﬁ::\e:;:;::;;cpfvalue j ggiﬂ Kolmogorov-Suirnov Test
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Number of Data Points = 393 Data Summary
Min Data Value = 0.0833
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Saxple Maan - 7,23
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Function 53 Error
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Erlang & Gron Betca 0.00241
Hormal 0.131 Gamma 0.0053%
Triangular 0.17& Lognormal 0.00548
vndform 0.2z Exponencial 0.0268
Erlang 0.0268
Hormal 0.124
Iriangular 0.132
Uniform 0.1l6%
W
< >

Nota. Elaboracion propia con base en los datos observados. Fuente: Software Arena.
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En el caso del préstamo de bibliografia, la distribucion que mostr6 el mejor ajuste fue la
Beta, con un error de ajuste de 0.00222, reflejando con mayor precision la variabilidad
observada en los tiempos de atencion.

Para el proceso de devolucion de bibliografia, los datos se ajustaron mejor a la
distribucion Weibull, con un error de ajuste ain menor, de 0.00149, lo que indica una alta
representatividad del comportamiento real de los tiempos en esta etapa del servicio.

Esta seleccion de distribuciones permitio parametrizar el modelo de simulacion de forma
que se reprodujeran fielmente las condiciones operativas de ambos procesos, garantizando
asi la validez de los resultados obtenidos al comparar los escenarios actual y optimizado.

5.8.1.Desarrollo del modelo simulado en Software Arena
5.8.1.1. Proceso de préstamo Bibliografia Actual

Para evaluar el desempefio del proceso de préstamo de bibliografia en el escenario actual,
se desarroll6 una simulacion en Arena, considerando las dos modalidades de atencion:
* Modalidad A: Préstamo con atencion de personal bibliotecario.

* Modalidad B: Préstamo mediante modulo de autoservicio.

La simulacion permitié modelar de forma realista los tiempos de atencion, los tiempos de
espera y la utilizacion de los recursos que intervienen en el proceso.

En la Figura 32 se muestra el flujo del proceso modelado, donde se registré un total de
477 atenciones realizadas en el periodo de simulacion entre ambas modalidades.

Para mayor detalle, se recomienda revisas los anexos donde incluye el reporte completo

generado por el software Arena.
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Los principales resultados de la simulacién sobre los tiempos del proceso de préstamo
actual se presentan en la Tabla 49. Se distinguen los tiempos con valor agregado (VA), los
tiempos sin valor agregado (NVA), los tiempos de espera (Wait), asi como el tiempo total
del servicio para cada modalidad.

* Los que realizaron el prestamo mediante el personal bibliotecario.
* Los que realizaron el préstamo mediante autoservicio.
* Los que ingresaron al sistema sin realizar préstamo.

Tabla 49.
Tiempos del proceso de préstamo actual.

Entidad Promedio (min  Minimo (min) Maximo (min)
VA Time (Tiempo con valor agregado)
Préstamo por Autoservicio 15.7170 11.8672 40.5938
Préstamo con Personal 13.6073 8.4737 37.8234
Sin préstamo 4.4702 2.2661 30.4558
NVA Time (Tiempo sin valor agregado)
Préstamo por Autoservicio 0.00 0.00 0.00
Préstamo con Personal 0.00 0.00 0.00
Sin préstamo 0.00 0.00 0.00
Wait Time (Tiempo de espera)
Préstamo por Autoservicio 3.1212 0.00 22.0344
Préstamo con Personal 2.8339 0.00 22.4739
Sin préstamo 0.7343 0.00 3.7420
Transfer Time (Tiempo de transferencia)
Préstamo por Autoservicio 0.00 0.00 0.00
Préstamo con Personal 0.00 0.00 0.00
Sin préstamo 0.00 0.00 0.00
Other Time (Otro tiempo)
Préstamo por Autoservicio 0.00 0.00 0.00
Préstamo con Personal 0.00 0.00 0.00
Sin préstamo 0.00 0.00 0.00
Total Time (Tiempo total)
Préstamo por Autoservicio 18.8382 11.8672 61.1516
Préstamo con Personal 16.4412 8.4737 48.0951
Sin préstamo 5.2045 2.2661 30.4558

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.

En la tabla anterior se muestra la utilizacion programada de los recursos utilizados en el
proceso de préstamo. Se evidencia que los recursos mas utilizados son las estanterias
(41.95%), los casilleros digitales (26.69%) y el Sistema de Gestion Bibliotecaria — SGB
(20.57%), mientras que otros recursos, como la impresora, presentan una utilizacion

marginal.
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Tabla 50.
Utilizacion programada de los recursos en el proceso de préstamo Actual
Nro. Carnet o DNI Utilizacién programada
1 Carnet 0 DNI 0.1861
2 Casilleros digitales 0.2669
3 Computadora 0.1747
4 Estanteria 0.4195
5 Impresora 0.00036458
6 Escaner RFID 0.1125
7 Sistema SGB 0.2057

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.

Se muestra el reporte generado por Arena en forma de grafico de barras, que muestra el
total de veces que los recursos fueron utilizados durante la simulacion del proceso de

préstamo en las modalidades A (atencion con personal) y B (autoservicio).

Figura 32.

Utilizacion de recursos en el proceso de préstamo Actual
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Nota. Resultados del software Arena.

Asimismo, en la Tabla 51 se muestra el nimero total de veces que cada recurso fue
utilizado durante la simulacidon, destacando el uso del Sistema de Gestion Bibliotecaria de
1,268 veces, seguido de los casilleros digitales con 768 y las estanterias con 454.

Tabla S1.
Total de recursos utilizados en el proceso de préstamo actual

Nro. Carnet o DNI Total de veces que fue utilizado
1 Carnet 0 DNI 453.00
2 Casilleros digitales 768.00
3 Computadora 94.0000
4 Estanteria 454.00
5 Impresora 270.00
6 Escaner RFID 270.00
7 Sistema SGB 1268.00

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.

A continuacion, se presenta el reporte generado por Arena en forma de grafico de barras,
que muestra el total de veces que los recursos fueron utilizados durante la simulacion del

proceso de préstamo en las modalidades A (atencion con personal) y B (autoservicio).
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Figura 33.

Total de recursos utilizados
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Nota. Resultados del software Arena.

5.8.1.2. Proceso de préstamo de Bibliografia Propuesto

Para la simulaciéon en Arena del escenario propuesto, el proceso de préstamo de
bibliografia se model6 considerando Uinicamente la siguiente modalidad:
* Modalidad B: Préstamo mediante modulo de autoservicio.

La adopcién de esta modalidad busca liberar al personal bibliotecario de las actividades
rutinarias de atencion directa, permitiéndole dedicar mas tiempo a tareas de mayor valor
agregado, con lo que se favorece la optimizacion de los recursos disponibles y la mejora de
la eficiencia operativa del servicio.

La simulacion permitié modelar de forma realista los tiempos de atencion, los tiempos de
espera y la utilizacion de los recursos que intervienen en el proceso de préstamo.
En la Figura 35 se presenta el flujo del proceso simulado, en el cual se registrd un total de
487 atenciones realizadas exclusivamente mediante el mdédulo de autoservicio durante el

periodo simulado.

Para mayor detalle, se puede consultar los Anexos, donde se incluye el reporte generado

en Arena.
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Figura 34

Simulacion del proceso de préstamo propuesto.
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Los principales resultados de la simulacion del proceso propuesto se muestran en la Tabla
52. Se distinguen los tiempos con valor agregado (VA), los tiempos sin valor agregado
(NVA), los tiempos de espera (Wait) y el tiempo total del servicio, considerando dos tipos
de usuarios:

* Los que realizaron el préstamo mediante autoservicio.

* Los que ingresaron al sistema sin realizar préstamo.

Tabla 52.
Tiempos del proceso de préstamo propuesto.
Entidad Promedio (min Minimo (min) Maximo (min)

VA Time (Tiempo con valor agregado)
Préstamo por Autoservicio 8.5409 6.2817 9.0817
Sin préstamo 5.0333 2.2000 7.5000
NVA Time (Tiempo sin valor agregado)
Préstamo por Autoservicio 0.00 0.00 0.00
Sin préstamo 0.00 0.00 0.00
Wait Time (Tiempo de espera)
Préstamo por Autoservicio 0.9639 0.00 9.3831
Sin préstamo 0.08456020 0.00 1.7758
Transfer Time (Tiempo de transferencia)
Préstamo por Autoservicio 0.00 0.00 0.00
Sin préstamo 0.00 0.00 0.00
Other Time (Otro tiempo)
Préstamo por Autoservicio 0.00 0.00 0.00
Sin préstamo 0.00 0.00 0.00
Total Time (Tiempo total)
Préstamo por Autoservicio 9.5048 6.2817 18.4647
Sin préstamo 5.1179 2.2000 7.5000

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.

Los resultados evidencian que los recursos con mayor grado de utilizacion son la
estanteria (27.39%), el Sistema de Gestion Bibliotecaria (16.74%) y la computadora
(8.28%), los cuales representan los puntos criticos del proceso, ya que concentran la mayor
demanda operativa.

Por el contrario, el modulo de autoservicio (0.04%), el escaner RFID (0.09%) y el carnet
o DNI (0.14%) presentan una utilizacion marginal, lo que demuestra que el sistema dispone
de capacidad instalada suficiente para absorber incrementos en la demanda sin generar
cuellos de botella.

Cabe destacar que, en el escenario propuesto, se incrementd el nimero de recursos de 1
a 2 modulos de autoservicio y de 1 a 2 computadoras, lo que permitio sustituir
completamente la modalidad A(atencidon con personal). Esta ampliacion estratégica de los

recursos tecnologicos mejora la capacidad de atencidon, reduce la dependencia de los
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operadores humanos y contribuye a la optimizacién de los tiempos del proceso y la eficiencia
global del servicio.

Tabla 53.
Utilizacion programada de los recursos en el proceso de préstamo

Recursos Utilizacién programada
Carnet o DNI 0.0014
Casilleros digitales 0.0094
Computadora 0.0828
Estanteria 0.2739
Moddulos 0.0004
Escaner RFID 0.0009
Sistema SGB 0.1674

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.

A continuacion, se presenta el reporte generado por Arena en forma de grafico de barras,
que muestra el total de veces que los recursos fueron utilizados durante la simulacion del
proceso de préstamo propuesto de la modalidad B (Modulo de Autoservicio)

Figura 35.
Utilizacion de recursos en el proceso de préstamo propuesto
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Nota. Resultados del software Arena.

Por otro lado, se cuantifico el nimero de veces que cada recurso fue requerido durante la
simulacion. Este indicador permite dimensionar la frecuencia de uso de los equipos, modulos
y sistemas de apoyo, brindando evidencia sobre la demanda real y el grado de participacion
de cada recurso dentro del proceso de préstamo.

Tabla 54.
Numero total de veces que fue utilizado el recurso

Recurso Total de veces que fue utilizado
Carnet o DNI 466.00
Casilleros digitales 783.00
Computadora 488.00
Estanteria 474.00
Modulos 466.00
Escaner RFID 466.00
Sistema SGB 932.00

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.
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A continuacion, se presenta el reporte generado por Arena en forma de grafico de barras,
que muestra el total de veces que los recursos fueron utilizados durante la simulacion del
proceso de préstamo en las modalidad B (autoservicio).

Figura 36.
Total de recursos utilizados para el préstamo propuesto
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Nota. Resultados del software Arena.

5.8.1.3. Proceso de devolucion de Bibliografia Actual

Para la simulacion en Arena del proceso de devolucion de bibliografia, se desarrollaron
dos modalidades de atencion:
* Modalidad A: Devolucion con atencion del personal bibliotecario.
* Modalidad B: Devolucién mediante equipo de autodevolucion.

Esta simulacion permiti6é representar de forma realista los tiempos de servicio, de espera
y la utilizacion de los recursos involucrados. En la Figura 38 se muestra el flujo simulado
correspondiente a una semana de operacion, durante la cual se registraron 464 devoluciones
procesadas entre ambas modalidades.

Para mayor detalle, se puede consultar el Anexo 12, que contiene el reporte generado por

el software Arena.

Para la simulacion en Arena del proceso de devolcuion de bibliografia se desarrollo dos
modalidad, atencion con persoal y modulo de audevolcuion. En la Figura 39 se presenta la
simulacion de una semana, en la cual se registraron 558 devoluciones.Para mayor detalle, se

puede consultar el Anexo 11, donde se incluye el reporte generado en Arena.
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Figura 37.

Simulacion del proceso de devolucion — Escenario Actual

Ingrezo 3

Biblinteca l_
1

1 Septemher, 2023

Modalida = 1 {Personal Biblioteca)

Elige Modkliad —

” . i
Perzonal de Yerifica Ertrega Reviza Estado Registra ]
fiblicteca Credencial ||| Bblogefia |~ i —— %, Comme - devnFun:icnnl Futiva RFID
| ! l | |
Ingresa Ingresa Regiztra ; Revisa Extado
Credencial ||| Bibliografia | ™ || develucion 2 | mprime Tiket §— i RULSE

Modalida = 2 {Equipo Autodevolucion)

Salida de
Biblioteca

Nota. Elaboracion propia con base en el software Arena.

147




¢ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE : CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Los principales resultados de la simulacion se presentan en la siguiente tabla,
diferenciando los tiempos con valor agregado (VA), los tiempos sin valor agregado (NVA),

los tiempos de espera (Wait) y el tiempo total del servicio para cada modalidad de

devolucion.

Tabla 55.

Tiempos del proceso de devolucion Escenario Actual

Entidad Promedio (min Minimo (min) Maximo (min)

VA Time (Tiempo con valor agregado)
Devolucion con personal 9.4405 9.2458 15.7912
Devolucion por Autodevolucion 6.5453 6.5453 6.5453
NVA Time (Tiempo sin valor agregado)
Devolucion con personal 0.00 0.00 0.00
Devolucion por Autodevolucion 0.00 0.00 0.00
Wait Time (Tiempo de espera)
Devolucién con personal 0.7022 0.00 8.3663
Devolucién por Autodevolucion 0.8923 0.00 6.6887
Transfer Time (Tiempo de transferencia)
Devolucion con personal 0.00 0.00 0.00
Devoluciéon por Autodevolucion 0.00 0.00 0.00
Other Time (Otro tiempo)
Devolucion con personal 0.00 0.00 0.00
Devolucion por Autodevolucion 0.00 0.00 0.00
Total Time (Tiempo total)
Devolucion con personal 10.1427 9.2458 19.6909
Devolucion por Autodevolucion 7.4376 6.5453 13.2340

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.
La Tabla 56 muestra la utilizacion programada de los recursos que participan en el
proceso de devolucion. Este analisis es fundamental para comprender la carga de trabajo,

detectar posibles cuellos de botella y evaluar la eficiencia operativa.

Tabla 56,
Utilizacion programada de los recursos — Escenario Actual
Recursos Utilizacién programada
Carnet o DNI 0.1412
Computadora 0.2657
Credencial 0.08907240
Equipo de autodevolucion 0.0911
Mostrador 0.00111786
Scanner RFID 0.0911

Nota. Elaboracidn propia con base en los resultados del software Arena.

Se muestra el reporte generado por Arena en forma de grafico de barras, que muestra la
utilizacioén programada de los recursos durante la simulacion del proceso de devolucion en

las modalidades A (atencion con personal) y B (autoservicio).
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Figura 38.
Utilizacion de recursos en el proceso de devolucion
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Nota. Resultados del software Arena.

Ademas de la utilizacion programada, se cuantificd el nimero total de veces que cada
recurso fue empleado durante la simulacién, indicador que permite medir la demanda
operativa y la participacion real de cada recurso.

Tabla 57.
Numero total de veces que fue utilizado el recurso — Escenario Actual

Recurso Total de veces que fue utilizado

Carnet o DNI 305.00
Computadora 570.00
Credencial 266.00
Equipo de autodevolucion 530.00
Mostrador 305.00
Scanner RFID 298.00
Sistema SGB 563.00

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.
A continuacion, se presenta el reporte generado por Arena en forma de grafico de barras,
que muestra el total de veces que los recursos fueron utilizados durante la simulacion del
proceso de préstamo en las modalidades A (atencidon con personal) y B (autoservicio).

Figura 39.
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Nota. Resultados del software Arena.
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5.8.1.4. Proceso de devolucion de Bibliografia Propuesto
Para evaluar el desempefio del proceso de devolucion de bibliografia en el escenario
actual, se desarrolld6 una simulaciéon en Arena, considerando las dos modalidades de
atencion:
* Modalidad A: Préstamo con atencion de personal bibliotecario.
* Modalidad B: Préstamo mediante modulo de autoservicio.
La simulacion permitiéo modelar de forma realista los tiempos de atencion, los tiempos de

espera y la utilizacion de los recursos que intervienen en el proceso.

En la Figura 41 se muestra el flujo del proceso modelado, donde se registré un total de
601 devoluciones realizadas en el periodo de simulacion entre ambas modalidades.
Para mayor detalle, el Anexo 12 incluye el reporte completo generado por el software

Arena.
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Simulacion del proceso de devolucion — Escenario Propuesto
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Los principales resultados de la simulacion se presentan en la Tabla 58, donde se reportan
los tiempos con valor agregado (VA), los tiempos sin valor agregado (NVA), los tiempos de
espera (Wait) y el tiempo total de servicio para las modalidades de devolucion con personal
y autodevolucion.

* Los que realizaron la devolucion mediante el personal bibliotecario.
* Los que realizaron la devolucion mediante autodevolucion.

Tabla 58.
Tiempos del proceso de devolucion — Escenario Propuesto

Entidad Promedio (min Minimo (min) Maximo (min)
VA Time (Tiempo con valor agregado)
Devolucién con personal 5.7250 5.7250 5.7250
Devolucién por autodevolucion 8.3841 8.2258 13.9458
NVA Time (Tiempo sin valor agregado)
Devolucion con personal 0.00 0.00 0.00
Devolucion por autodevolucion 0.00 0.00 0.00
Wait Time (Tiempo de espera)
Devolucion con personal 0.1174 0.00 1.3189
Devolucion por autodevolucion 0.9322 0.00 6.9645
Transfer Time (Tiempo de transferencia)
Devolucion con personal 0.00 0.00 0.00
Devolucién por autodevolucion 0.00 0.00 0.00
Other Time (Otro tiempo)
Devolucion con personal 0.00 0.00 0.00
Devolucion por autodevolucion 0.00 0.00 0.00
Total Time (Tiempo total)
Devolucion con personal 5.8424 5.7250 7.0439
Devolucion por autodevolucion 9.3163 8.2258 19.7377

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.

La tabla 59 presenta la utilizacion programada de los recursos durante la simulacion del
escenario propuesto. Este andlisis permite identificar los recursos criticos y evaluar el grado
de aprovechamiento de la capacidad instalada.

Tabla 59.
Utilizacion programada de los recursos — Escenario Propuesto

Recurso Utilizacion programada
Carnet o DNI 0.1417
Computadora 0.1001
Credencial 0.07037037
Equipo de autodevolucion 0.08901852
Mostrador 0.00112153
Scaner RFID 0.2371

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.
Se muestra el reporte generado por Arena en forma de grafico de barras, que muestra la
utilizacion programada de los recursos durante la simulacion del proceso de devolucion en

las modalidades A (atencion con personal) y B (autoservicio).
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Figura 41.
Utilizacion de recursos en el proceso de devolucion propuesta
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La Tabla 60 presenta la frecuencia con que cada recurso fue utilizado durante la
simulacion del escenario propuesto, informacion clave para evaluar la demanda operativa
real y planificar la capacidad necesaria.

Tabla 60.
Numero total de veces que fue utilizado el recurso — Escenario Propuesto

Recurso Total de veces que fue utilizado
Carnet o DNI 306.00
Casilleros digitales 609.00
Computadora 304.00
Estanteria 608.00
Mobdulos 306.00
Escéner RFID 303.00
Sistema SGB 602.00

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.

A continuacion, se presenta el reporte generado por Arena en forma de grafico de barras,
que muestra el total de veces que los recursos fueron utilizados durante la simulacion del
proceso de devolucion propuesto para las modalidades A (atencion con personal) y B
(autoservicio).

Figura 42.

Total de veces de los recursos utilizados
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Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del software Arena.
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El prototipo funcional desarrollado simula el nuevo flujo de atencion bibliotecaria con un

enfoque centrado en el usuario. Para su disefio se consideraron los siguientes componentes

clave:

Entorno simulado: Biblioteca General virtual modelada en el software Arena.
Servicios modelados: Procesos de préstamo y devolucion de material bibliografico.
Modalidades incluidas: Atencion presencial y sistema de autoservicio.
Variables de entrada: Tiempo promedio de atencion por actividad, tasa de llegada de
usuarios, tiempos de espera y disponibilidad de recursos.
Variables de salida: Tiempo total del proceso, nimero de usuarios atendidos, tiempos
promedio de espera y tasa de utilizacion por modalidad.

5.8.2.Légica del modelo en Arena

El modelo de simulaciéon para los procesos de préstamo y devolucion de material

bibliografico se disenid con el objetivo de representar el flujo de usuarios bajo el escenario

optimizado, considerando las mejoras propuestas mediante Lean Service Design y la

incorporacion de terminales de autoservicio.

La estructura 16gica del modelo se configuré empleando los principales modulos de Arena

que permiten simular la interaccion entre usuarios y recursos del servicio. Esta logica

reproduce de forma secuencial las actividades realizadas por los usuarios desde su llegada

hasta la finalizacion, diferenciando las rutas de atencion presencial y autoservicio, asi como

los horarios pico y valle.

Tabla 61.
Logica del modelo en Arena para los procesos de préstamo y devolucion

Modulo Funcién en el modelo Simbolo

Inicia el proceso generando entidades que representan a los usuarios, D

Create . . 4
considerando horarios pico y valle.

Create

Decide Define la ruta que seguira el usuario segtin la modalidad de atencion <>
(presencial, autoservicio o app). Decide

Process Simula las actividades realizadas por el usuario: ingreso, busqueda, I:I
registro de transaccion y salida. Process

Assion Asigna recursos o caracteristicas especificas al usuario, de acuerdo C]
g con la modalidad seleccionada. Assign
Dispose Concluye el flujo, validando el préstamo o devolucion y registrando la (:I

salida del usuario del sistema. Dispose

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Software Arena.
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Esta configuracion permitié reflejar la dindmica operativa del proceso optimizado y
constituy6 la base para ejecutar los escenarios de simulacién que comparan el desempefio
actual del servicio con el desempefio proyectado tras la implementacion del prototipo
funcional.

5.8.3. Escenarios de simulacion

Para la validacion del modelo de simulacion se definieron dos escenarios comparativos,
que permiten evaluar el impacto de las mejoras propuestas frente a las condiciones actuales
de operacion.Los escenarios se describen en la tabla 62

Tabla 62.
Escenarios de simulacion

Escenario Descripcion Caracteristicas clave

Flujo operativo Presencia de demoras, alta dependencia del personal y

Escenario Base (Actual) vigente sin baja autonomia del usuario en los procesos de préstamo y
redisefio. devolucién.

Mayor uso del autoservicio, reduccion de los tiempos de

Escenario Redisefiado Flujo operativo atencion y de espera, eliminacion de actividades sin valor

(Lean) optimizado. agregado y estandarizacion de procedimientos para un

flujo mas agil y eficiente.
Nota. Elaboracion propia con base en el disefio de los escenarios simulados en Arena.

5.8.4.Resultados de la simulacion

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos de la simulacion realizada en el
software Arena para comparar el desempefio del escenario actual y el escenario propuesto
(rediseniado).
El objetivo de esta comparacion es evaluar el impacto de la migracion al autoservicio y de
la reestructuracion de procesos en los principales indicadores de eficiencia y atencion al
usuario.

Para el analisis, se consideran dos modalidades de atencion:
* Modalidad A: Atencion presencial realizada por personal bibliotecario.
* Modalidad B: Atencion mediante modulo de autoservicio.

La Tabla 63 muestra la comparacion de los principales indicadores operativos entre

ambos escenarios.
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Tabla 63.
Resultados comparativos de la simulacion
- Escenario Escenario
Indicador Mi),dahdad / Actual Propuesto Mejora lograda
roceso . :
(min) (min)
Modalidad A 18.8382 M(.)de.lhdad Migrado a autoservicio

. . Eliminada
Tiempo promedio de 5 - -

réstamo (min) - 42.2% vs. flujo previo
p Modalidad B 16.4412 9.5048 por modulo - 49.5% vs.

atencion con personal

Tiempo promedio de Modalidad A 10.1427 9.2923 - 8.4%
devolucién (min) Modalidad B 7.4376 5.8584 -21.2%
Tiempo promedio en (Atencion : } o
cola (hora pico, min) combinada A y B) Tl Oy -67.7%
Usuarios atendidos por Préstamo A — B 477 487 +2.1%
semana (estimado) Devoluciéon A - B 558 601 +7.7%
Porcentage’ e de Modalidad A - B <40% 100% Migracion t.o'Fal al
autoservicio (%) autoservicio

Nota. Datos obtenidos de la simulacion realizada en Arena considerando una jornada
promedio de 8 horas y tasas reales de llegada de usuarios.

5.8.5.Interpretacion de resultados
Los resultados de la simulacion en Arena confirman que el redisefio propuesto genera
mejoras sustanciales en el proceso de atencion de la Biblioteca General, optimizando el uso
de los recursos, reduciendo los tiempos de servicio y fortaleciendo la experiencia del usuario.
Los principales hallazgos se detallan a continuacion:
* Gestion de recursos:
La simulacion permiti6 identificar el nivel real de utilizacion de cada recurso (modulos
de autoservicio, computadoras, estanterias, Sistema de Gestion Bibliotecaria — SGB),
evidenciando que el rediseno distribuye mejor la carga operativa y mantiene capacidad
disponible para atender incrementos de demanda sin generar cuellos de botella.
* Eficiencia operativa:
La capacidad de atencion aument6 gracias a la reduccion de los tiempos de ciclo, sin
necesidad de ampliar el nimero de trabajadores. Por ejemplo, el préstamo por
autoservicio disminuy6 su tiempo promedio de 16.44 a 9.50 minutos disminuyo en
42.2%., y la devolucion por autoservicio pasé de 7.44 a 5.86 minutos disminuyo en 21.2%,
lo que se tradujo en mayor productividad incrementado en 2.1% en préstamos y
incremento en 7.7% en devoluciones.

* Agilidad del servicio:
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La reduccion de los tiempos promedio en cola durante las horas pico, de 3.1 a 1.0 minuto
disminuyo en 67.7%, agilizé el flujo de atencion, disminuyendo la espera del usuario y
mejorando la percepcion de calidad del servicio.

* Innovacion tecnologica:

La migracion al autoservicio en el proceso de préstamo (100% en la modalidad B) y la

sustitucion del ticket impreso por notificacion electronica modernizan los

procedimientos, reducen el uso de papel y contribuyen a la sostenibilidad ambiental, al
tiempo que liberan al personal para actividades de mayor valor agregado.

* Transparencia y control del proceso:

La simulacién permitidé mapear cada etapa del recorrido del usuario, facilitando la

visualizacion de los flujos en ambas modalidades de atencidon y proporcionando datos

confiables para la gestion de indicadores de desempefio y la toma de decisiones basada
en evidencia.
5.8.6. Conclusion del prototipo funcional

El modelo simulado confirma la viabilidad técnica y operativa del rediseiio propuesto,
demostrando que la reorganizacion de los procesos y la incorporacion de tecnologia de
autoservicio permiten mejorar la eficiencia, optimizar los recursos y elevar la calidad del
servicio bibliotecario.

La integracion de herramientas de Lean Service Design orientd el servicio hacia una
transformacion sostenible, alineada con los objetivos institucionales de calidad, eficiencia y
enfoque en el usuario.

Las metodologias aplicadas fueron clave para comprender y redisefar el proceso:

* La aplicacion del modelo SERVQUAL permitid detectar brechas en las dimensiones de
tangibilidad y fiabilidad, evidenciando oportunidades de mejora en la infraestructura y en
la consistencia del servicio.

* Ante la ausencia de un registro formal del proceso, se realizd un levantamiento de
informacion que facilitd la identificacion y representacion grafica de las actividades
mediante flujogramas diferenciados por modalidad de atencion (presencial y
autoservicio).

* Los tiempos de ejecucion se midieron y analizaron a través de un Value Stream Mapping
(VSM), obteniendo datos promedio a partir de una muestra de usuarios, que sirvieron
como insumo fundamental para la construccion del prototipo funcional.

* Se elabor6 un Customer Journey Map para comprender la percepcion del usuario en cada

punto de contacto con el servicio.
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* Finalmente, el Service Blueprint permiti6 integrar de manera clara los roles y experiencias
de todos los actores involucrados, asegurando que el redisefio respondiera a las
necesidades tanto de los usuarios como del personal.

En conjunto, el prototipo funcional se desarrollé de forma estructurada y metodoldgica,
lo que permitid identificar las brechas operativas, redisefiar los flujos de servicio y validar
las mejoras a través de la simulacion en Arena.

Este proceso demostrd que la combinacion de herramientas de mejora continua, analisis
de la experiencia del usuario y simulacion computacional es efectiva para transformar un
servicio tradicional en un sistema mas 4gil, confiable y sostenible, alineado con los

principios de eficiencia operativa y la orientacion al usuario.
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CAPITULO VI
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6. EVALUACION DEL IMPACTO Y FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA

6.1. Evaluacion del impacto de la propuesta

6.1.1.Impacto en la calidad del servicio

El redisefio del proceso de atencidon bibliotecaria ha generado un impacto directo y
medible en la calidad del servicio, fortaleciendo las dimensiones de tangibilidad y fiabilidad,
identificadas previamente mediante el modelo SERVQUAL.

Los principales efectos son los siguientes:

* Reduccién de brechas de las dimensiones SERVQUAL

El redisefio del proceso elevo la percepcion del servicio en todas las dimensiones de
SERVQUAL. El mayor avance se observa en Tangibilidad, inicialmente identificada como
la dimension con mayor brecha; le siguen Seguridad y Fiabilidad. Capacidad de respuesta y
Empatia también muestran mejoras. A continuacion se presenta el detalle comparativo entre
la percepcion actual y la proyectada, el cambio absoluto y la proporcion del margen de
mejora capturado.

Teniendo en cuenta que la percepcion proyecta se hallé considerando el promedio por
dimencision de la encuentas aplicada de la muestra de 378, por lo que la percepcion proyecta

seria la percepcion de los encuestas menos la diferencia de percepcion actual ando como

resultado
Tabla 64.
Reduccion de brechas en dimensiones SERVQUAL tras el rediserio
9% oz % de
Dimensién Percepcion Actual Percepcion Proyectada A (P: — Po) Potencial de
(Po) (P1) Mei
ejora
Tangibilidad 4.0933 4.6190 +0.5257 58.0%
Fiabilidad 4.1365 4.5534 +0.4169 48.3%
Capacidad de 4.0708 4.4299 +0.3591 38.6%
respuesta
Seguridad 4.2053 4.6111 +0.4058 51.1%
Empatia 4.0767 4.4688 +0.3921 42.5%

Nota. Po = percepcion actual; P1 = percepcion proyectada tras el redisefio. % de potencial
de mejora= (P1 — Po) = (5§ — Po) x 100. Escala Likert 1-5.

Segun los datos de la tabla 64, se obverva que hay un potencial de mejora en cada una de
las dimencisones, siendo la dimension de tangibililidad y fialbilidad con mayor potencial
por lo que segun la perccpsion proyecta esta brecha se acorta en la mediada que se desarrolla
las porpuestas de las de las metodologias aplicadas.

* Reduccién de los tiempos de espera y servicio:
La implementacion del autoservicio y la organizacion del flujo de atencion permitieron

eliminar la Modalidad A en el proceso de préstamo y mejorar la eficiencia de la
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Modalidad B. Esto se tradujo en una reduccion significativa de los tiempos promedio por

transaccion:

- Préstamo Modalidad B: de 16.44 a 9.50 min disminuyendo 42.2%.

- Devolucion Modalidad A: de 10.14 a 9.29 min disminuyendo 8.4%.

- Devolucion Modalidad B: de 7.44 a 5.86 min disminuyendo 21.2%.

- Espera en cola (hora pico): de 3.10 a 1.00 min disminuyendo 67.7%.

Las mejoras se lograron al simplificar el proceso, organizar mejor el trabajo en horas de
alta demanda y permitir que el usuario realice algunas tareas por si mismo. Esto redujo
significativamente los tiempos de atencion y espera, mejorando la calidad del servicio en
dos aspectos clave del modelo SERVQUAL: la capacidad de respuesta, al hacer el servicio
mas rapido, y la fiabilidad, al lograr un proceso mas ordenado y con menos errores.

* Incremento del nivel de satisfaccion del usuario:

Se espera un aumento significativo en la satisfaccion del usuario, que serd medido

mediante encuestas posteriores a la implementacion. La mejora en los tiempos de servicio

y la reduccion de colas contribuyen a una percepcion mas positiva de la atencion recibida.
* Mayor accesibilidad a los servicios:

La digitalizacion de procesos facilita que los usuarios accedan a los servicios

bibliotecarios sin depender de la atencion presencial. Esto se complementa con el uso de

modulos de autoservicio para préstamo y devolucion, disponibles durante toda la jornada
de atencion.
* Renovaciones de préstamo en linea:

La habilitacion de las renovaciones en linea evita desplazamientos innecesarios, optimiza

el tiempo de los estudiantes y reduce la carga de trabajo del personal, permitiéndole

enfocarse en actividades de mayor valor académico.
6.1.2.Impacto en la productividad del personal

El redisefio de los procesos de atencion bibliotecaria produjo un efecto positivo y directo
en la productividad del personal, al reducir tareas manuales repetitivas, optimizar el uso de
los recursos tecnologicos y liberar tiempo para funciones de mayor valor académico. El
analisis se realiza considerando cuatro trabajadores de circulacién que atienden préstamos y
devoluciones durante la jornada.

* Optimizacion del tiempo del personal:
El diagnostico inicial evidencio que aproximadamente el 35% del tiempo del personal en

circulacion se destinaba a registros manuales y verificaciones operativas. Con la
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implementacion de modulos de autoservicio y formularios digitales, este porcentaje se
reduce al 15%, liberando 20 puntos porcentuales de la jornada.

* Reduccién de errores en los registros:
La estandarizacion de procesos y el uso de sistemas de control integrados al Sistema de
Gestion Bibliotecaria (SGB) disminuyen los errores en los registros, pasando de 11% en
el escenario actual a 4% en el escenario propuesto (—7 puntos porcentuales).
Esto contribuye a mejorar la confiabilidad de los datos y la eficiencia administrativa.

* Reasignacion estratégica de funciones:
La migracién al autoservicio permite que el personal bibliotecario se enfoque en
actividades de mayor impacto académico y en la mejora continua del servicio, en lugar
de tareas operativas rutinarias.

Tabla 65.
Indicadores de productividad del personal tras el rediserio
Variable Actual Proyectado Mejora

Tiempo en tareas manuales  35% 15% -20 pp

Errores en registros 11% 4% -7 pp
Nota. Elaboracion propia con base en el diagnostico inicial
y las proyecciones del escenario redisefiado.

6.1.3.Impacto organizacional

La Biblioteca General se consolida como referente en innovacion de servicios
universitarios mediante la digitalizacion y optimizacion de los flujos clave en préstamos,
devoluciones y renovaciones en linea. La propuesta se alinea con los ejes de mejora continua
y transformacion digital, al priorizar la eficiencia operativa, la experiencia del usuario y la
trazabilidad de datos. Asimismo, se fortalece la cultura de servicio mediante estandares de
atencion, uso intensivo de datos, formularios digitales y autoservicio, lo que incrementa la
orientaciéon al usuario y la responsabilidad por resultados, con indicadores visibles y
auditables. Finalmente, el aumento de atenciones se logra sin incrementar el personal,

gracias a la eliminacion de reprocesos y a la ampliacion del autoservicio.

Tabla 66.
Meétricas de atencion registradas y simuladas (semanal lectiva)
q Simulado Simulado Mejora
o Anual Semanal registrado
Métrica resistrado (1 gomm) Actual Propuesto Propuesto
g (Arena) (Arena) vs. Actual
Préstamo 6,116 170 477 487 +2.1%
Devolucion 6,096 169 558 601 +7.7%

Nota. Elaboracion propia.
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6.1.4.Impacto social y académico
La implementacion propuesta trasciende la mejora operativa y repercute directamente en
la comunidad universitaria. Al optimizar el acceso, la calidad del servicio y el uso de
recursos, se generan beneficios medibles en la experiencia del usuario, la productividad
académica y la sostenibilidad institucional, como se resume a continuacion:

* Mejor experiencia de usuario: Acceso mas rapido, confiable y personalizado a recursos
fisicos y digitales; menores desplazamientos por renovacion en linea y reduccion de
tiempos de espera.

* Impulso académico: Mayor disponibilidad y accesibilidad de material bibliografico se
traduce en mas consultas efectivas y mayor produccion académica (trabajos, tesis,
publicaciones).

* Eficiencia y sostenibilidad: Digitalizacion de formularios/registros disminuye el
consumo de papel y los reprocesos, con impacto ambiental y econdémico positivo.

* Descongestion operativa: El autoservicio libera al personal para tareas de mayor valor
académico (alfabetizacion informacional, curaduria, apoyo a investigacion).

* Tangibilidad y fiabilidad: Equipamiento, sefialética y plataformas visibles mejoran
Tangibilidad; controles de calidad y exactitud de registros elevan la Fiabilidad.

* Efecto delargo plazo: Al atender a mas usuarios con mejor calidad, aumenta la retencion
y la probabilidad de nuevas investigaciones y colaboraciones.

6.2. Factibilidad econémica de la propuesta
6.2.1.Costos de implementacion de la propuesta
A continuacidn, se presenta el presupuesto detallado correspondiente a la implementacion
de las herramientas metodologicas consideradas en la propuesta, las cuales incluyen

SERVQUAL, Value Stream Mapping (VSM), Customer Journey Mapping (CIM), Service

Blueprint y el Prototipo en Arena. La Tabla 67 describe los recursos requeridos, el talento

humano involucrado y las actividades asociadas a cada herramienta, permitiendo estimar de

manera precisa la inversion total necesaria para la ejecucion integral de la propuesta.
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Tabla 67.
Presupuesto de plan de Mejora

Recurso / Talento

Nro. Herramienta Etapa/ Tipo Tipo/Subtipo Humano Actividad Cant. Unidad Costo Unitario (S/.)  Costo total (S/.)
Implementaciéon  Mano de obra  Ingeniero industrial Desarrollo y aplicacion (n=378) 2 hh S/20.00 S/40.00
1 SERVQUAL Iy Tia
Procesamiento Mano de obra  Ingeniero industrial Tabulacién y analisis de 2 hh S/20.00 S/40.00
resultados
Preparacion Mano de obra  Ingeniero industrial Capacitacion en VSM 2 hh S/30.00 S/60.00
2 VSM Implementacion ~ Mano de obra  Ingeniero industrial glgboracmn de diagramas de 4 hh S/30.00 S/120.00
ujo actual
Implementacién  Software Licencia Visio Modelado digital 1 lic $/20.00 $/20.00
(mensual)
Preparacion Mano de obra  Ingeniero industrial Capacitacion o Customer 2 hh S/20.00 S/40.00
Journey Mapping
3 CIM Implementacion  Mano de obra  Ingeniero de Sistemas Modificacion de la plataforma 35 hh S/30.00 S/1,050.00
Implementacion  Mano de obra  Ingeniero industrial Integracién de notificacion en la 10 hh S/20.00 S/200.00
plataforma
Preparacion Mano de obra  Ingenicro industrial ~ C2pacitacion en Service 2 hh $/20.00 $/40.00
Blueprint
4 Service Preparacion Materiales Manuales Entrega de material de apoyo 3 und S/12.00 S/36.00
BI int . o .
U plementacion  Software Chatbot Chatbot bibliotecario 12 mes $/202.00 $/2,424.00
Control Mano de obra  Ingeniero industrial Evaluaciones cliente fantasma 3 hh S/20.00 S/60.00
Preparacion Mano de obra  Ingeniero industrial Disefio del modelo de simulacién 9 hh S/20.00 S/180.00
Preparacion Equipos Maquina de Adquisicién para préstamo de 1 und $/30,000.00 $/30,000.00
s p oA autoservicio Bibliografia
rototipo Arena
Preparacion Equipos Computadora dealto g o 1 modelado 1 und $/5,999.00 $/5,999.00
rendimiento
Preparacion Software Licencia Arena Uso del software (1 mes) 1 lic $/30.00 $/30.00
(académica)
Total $/40,339.00

Nota. Elaboracion propia.
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A continuacion, se presenta el presupuesto detallado de implementacion (horas-hombre y

bienes/servicios).

Tabla 68.

Resumen de Costo por herramienta

Nro. Herramienta Costo (S/.)
1 SERVQUAL S/80.00
2 Value Stream Mapping S/200.00
3 Customer Journey Mapping S/1,290.00
4 Service Blueprint S/2,560.00
5  Prototipo Arena S/36,209.00

Total S/40,339.00

Nota. Elaboracion propia

El costo de implentacion asciende a la suma total de S/ 40,339.00. contempplando la
modificaciéon de la plataforma S/1,050.00, Chatbot S/2,424.00, Adquisicion para préstamo
de bibliografia S/30,000.00 y Computadora de alto rendimiento S/5,999.00, siendo la
diferencia de S/866.00 destinada a la aplicacion de la metodologia.

Como parte del Plan Anual de Funcionamiento y Desarrollo de la universidad, la
Biblioteca General cuenta para el presente afio con un presupuesto institucional de S/
2,797,980.00. Dicho plan se gestiona mediante una matriz que especifica, para cada
intervencion, el ID de actividad, actividad, indicador, meta, periodo de inicio y fin,
ejecucion, unidad responsable y el presupuesto estimado en bienes y/o servicios. La presente
propuesta se alinea con este marco, priorizando acciones de alto impacto en experiencia de
usuario, eficiencia operativa y seguridad de la informacién, y facilitando el seguiminto
mediante indicadores SERVQUAL, tiempos de ciclo, uso de autoservicio y reduccion de
reprocesos.

6.2.2. Ahorro economico del impacto
6.2.2.1. Ahorro en horas-hombre

La tabla de ahorro en horas-hombre muestra cémo la implementacion de la nueva
modalidad de autoservicio y la optimizacion de los procesos de préstamo y devolucion de
material bibliografico en la Biblioteca General generan un ahorro en tiempo de trabajo. La
jornada diaria de los trabajadores se reduce al eliminar la necesidad de realizar tareas

manuales de registro, lo que libera tiempo para otras actividades de mayor valor agregado.
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Tabla 69
Ahorro en horas hombre
Concepto Descripcion Unidad Valor

Jornada diaria por trabajador 8 horas/dia horas/dia 8
Reduccioén estimada (50%)  50% de 5.6 horas horas 2.8
Ahorro diario por trabajador 50% de 5.6 horas horas/dia 2.8
Ahorro diario total . .
(4 trabajadores) 2.8 horas x 4 trabajadores horas/dia 11
Ahorro mensual . .
(22 dias habiles) 11.2 horas/dia x 22 dias/mes horas/mes 246
Ahorro anual (12 meses) 246.4 horas/mes x 12 meses horas/afio 2957

2,956.8 horas/afio x S/ 8.33 (costo por

Equivalente economico (S/) hora-hombre)

S/ S/24,630.14

Nota. Elaboracién propia.
La estimacion de ahorro anual de horas-hombre alcanzo6 2,957 horas/afio, lo que significa
un ahorro econémico de S/ 24,630.14.
6.2.2.2.  Ahorro por reduccion de errores en registros

La tabla de ahorro por reduccion de errores en registros analiza el impacto econdmico de
la mejora en la precision de los registros de préstamo y devolucion. El personal de
circulacion actualmente comete errores en el 11% de las operaciones, lo que requiere tiempo
adicional para corregir.

Tabla 70.
Ahorro por reduccion de errores

Concepto Descripcion Unidad Valor

Errores actuales 2.34 errores/dia x 10 minutos minutos/dia 23
Errores proyectados (4%)  0.85 errores/dia x 10 minutos minutos/dia 9
Ahor}ro diario por 23.4 minutos/dia - 8.5 minutos/dia minutos/dia 15
trabajador
Ahor}ro diario total (4 14.9 minutos/dia x 4 trabajadores minutos/dia 60
trabajadores)
Ahorro diario total en 59.6 minutos + 60 (convertir minutos a ,

horas/dia 1
horas horas)
A,h Orro mensual (22 dias 0.993 horas/dia x 22 dias/mes horas/mes 22
habiles)
Ahorro 'fmual (1.1 meses 21.82 horas/mes x 11 meses horas/afio 240
de trabajo efectivo)
Equivalente econémico 240 horas/afio x S/ 8.33 (costo por hora- S/ S/ 1.999.20
(S) hombre)

Nota. Elaboracién propia.
Con la optimizacion de los procesos, se proyecta que los errores se reduciran al 4%, lo
que resultard en un ahorro de 240 horas/afio y un ahorro econémico de S/ 1,999.20.
6.2.2.3. Ahorro por Reduccion de uso de papel
La tabla de ahorro por reduccion de uso de papel analiza el ahorro econdémico derivado
de la digitalizacion de procesos, especificamente en la reduccion del uso de formularios de

papel para la gestion de préstamos y devoluciones.
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Tabla 71.
Ahorro por Reduccion de Papel
Concepto Descripcion Unidad Valor
Impresion de ticket 12,212 ticket X S/ 0.10 S/ S/ 1,221.20
Uso proyectado de ticket 0 ticket X S/ 0.10 S/ S/ -
Ahorro anual Impresion de ticket - uso proyectado S/ S/ 1,221.20

Nota. Elaboracion propia.

Con la implementacion de un sistema de autoservicio y una aplicacion movil, se espera
que el 40% de las solicitudes se gestionen electronicamente. Esto reduce significativamente
la necesidad de imprimir formularios fisicos, con un ahorro anual proyectado de S/ 1,221.20.

Tabla 72.
Resumen de Ahorros

N° Concepto Valor
1 Ahorro en Horas-Hombre S/ 24,630.14
2 Reduccion de errores en registros S/ 1,999.20
3 Abhorro por Reduccion de Uso de Papel S/ 1,221.20
Total Ahorro Anual S/ 27,850.54

Nota. Elaboracion propia.

Los resultados mostrados en las tablas indican un ahorro total anual de S/ 27,850.54,
generado principalmente por la optimizacion de los procesos de préstamo y devolucion de
material bibliografico, la reducciéon de errores en el registro de transacciones, y la
disminucion del uso de papel en la biblioteca. La mejora en la eficiencia operativa y la
reduccion de costos asociados con el manejo de materiales fisicos contribuirdn
significativamente a la sostenibilidad y mejora continua de los servicios bibliograficos
ofrecidos.

Este ahorro econdmico refleja una optimizacion de los recursos y permite a la institucion
redirigir esfuerzos hacia la mejora de otros servicios, lo cual tiene un impacto positivo en la
calidad del servicio y la experiencia del usuario.

6.3. Analisis de la viabilidad técnica de la propuesta

La viabilidad técnica de la propuesta evala la capacidad de la institucion para
implementar las mejoras planteadas utilizando sus recursos, infraestructura y capacidades
actuales, ademas de su compatibilidad con las tecnologias ya disponibles. Este andlisis se
basa en cuatro dimensiones clave: infraestructura tecnologica, recursos humanos, procesos
operativos y compatibilidad organizacional.

6.3.1.Infraestructura tecnologica
e Situacion actual: La Biblioteca General cuenta con sistemas de gestion

bibliotecaria, acceso a bases de datos académicas y una conectividad de red estable.
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Sin embargo, los procesos actuales atin dependen parcialmente de registros fisicos,
lo que genera duplicidad de tareas y un uso ineficiente de los recursos disponibles.

* Requerimiento de la propuesta: Se propone la implementacion de formularios
digitales para las solicitudes, la integracion de estos con el sistema bibliotecario
existente y el uso de encuestas de santificacion para el monitoreo de indicadores de
servicio, lo que permitira un control mas eficiente de las operaciones.

* Viabilidad: El software Koha es compatible con los sistemas actuales de la
universidad, lo que minimiza la necesidad de adquirir nuevas plataformas. La
infraestructura de servidores y la red institucional son lo suficientemente robustas
para soportar el volumen de transacciones proyectadas. Ademas, al ser una solucion
basada en estandares abiertos y multiplataforma, Koha puede integrarse
perfectamente con los sistemas operativos y bases de datos existentes, como Linux,
Windows, y MySQL o MariaDB.

La propuesta es técnicamente viable, ya que se aprovecharan y optimizaran las
herramientas y recursos actuales sin la necesidad de realizar inversiones adicionales en
infraestructuras o plataformas nuevas. Este enfoque permite maximizar la eficiencia de los
recursos existentes, asegurando que la implementacion de Koha sea econdmica y escalable.

6.3.2. Recursos humanos

* Situacion actual: El personal bibliotecario posee experiencia en el uso de sistemas
de consulta y en la atencion al usuario, aunque no tiene experiencia en metodologias
de Lean Service Design.

* Requerimiento de la propuesta: Se requiere una capacitacion en procesos
estandarizados, el uso de formularios digitales y herramientas de mejora continua
que optimicen la gestion de los servicios.

* Viabilidad: La capacitacion es factible de realizarse en un periodo corto
(aproximadamente 2 semanas) y con costos moderados. La curva de aprendizaje
serd baja, dado que el personal ya esta familiarizado con los sistemas digitales, lo
que facilita la adopcién de los nuevos procesos.

Existe alta viabilidad técnica, debido a que el personal tiene la base necesaria para adoptar
rapidamente las mejoras propuestas, lo que asegura una implementacion eficiente.

6.3.3.Procesos operativos

* Situacion actual: Los procesos de préstamo, devolucion y consulta estan bien
definidos, pero presentan redundancias, como la duplicidad de registros fisicos y

digitales, y tiempos muertos que impactan la eficiencia del servicio.
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* Requerimiento de la propuesta: Se propone la estandarizacion y simplificacién
de los flujos de trabajo mediante diagramas BPMN (Business Process Model and
Notation), la eliminacién de pasos manuales innecesarios y la implementacion de
indicadores de desempefio para evaluar y mejorar continuamente los procesos.

* Viabilidad: La estandarizacion de procesos puede llevarse a cabo con el apoyo de
las metodologias Lean Service Design, sin necesidad de realizar cambios drasticos
en la estructura operativa de los servicios. Los cambios seran incrementales y
faciles de integrar.

Los procesos son facilmente ajustables, lo que garantiza la viabilidad de la propuesta en
términos operativos. La estandarizacion permitira mejorar la eficiencia sin grandes
alteraciones en la estructura existente.

6.3.4. Compatibilidad organizacional

* Situacion actual: La universidad ha implementado una politica institucional de
transformacion digital y mejora continua de los servicios académicos, lo cual
favorece la adopcion de la propuesta, ya que estd alineada con los objetivos
estratégicos de la institucion.

* Requerimiento de la propuesta: La propuesta debe alinearse con los objetivos
institucionales de eficiencia, digitalizacion y calidad en la atencién al usuario,
contribuyendo al cumplimiento de la vision institucional.

* Viabilidad: La propuesta no solo es compatible con la politica institucional, sino
que también refuerza la estrategia de transformacion digital de la universidad, lo
que asegura su aceptacion por parte de la direccion académica y otros actores clave
dentro de la organizacion.

La propuesta es completamente compatible con la direccion estratégica de la universidad,
lo que facilita su aceptacion y implementacion por la alta direccion y los grupos involucrados

en la mejora continua de los servicios.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. La aplicacion de las herramientas de Lean Service Design permitio
optimizar la calidad de los servicios de la Biblioteca General, especificamente en los
procesos de préstamo y devolucion de material bibliografico en sus dos modalidades. Para
ello, se model6 el proceso inicial y el proceso mejorado utilizando el software Arena,
incorporando las modificaciones derivadas del uso de Value Stream Mapping (VSM),
Customer Journey Map (CJM) y Service Blueprint. En el servicio de préstamo, la propuesta
elimin6 la modalidad que requeria atencion directa del personal, permitiendo que el proceso
sea automatizado, con soporte del equipo de biblioteca. En el servicio de devolucion, las
mejoras implementadas permitieron reducir el tiempo de devolucion en 8.4 %, mientras que
el tiempo promedio de cola se redujo en 67.7 %. Asimismo, la capacidad de atencion a
usuarios se incremento6 en 2.1 % para el préstamo y en 7.7 % para la devolucion. De manera
complementaria, se logré mejorar los pain points identificados durante el recorrido del
usuario y optimizar el uso de recursos tecnoldgicos, como el chatbot institucional y el
moddulo de servicios de biblioteca, fortaleciendo la experiencia del usuario y la eficiencia
operativa del servicio.

SEGUNDA. El diagnéstico inicial permitié identificar una brecha promedio general de
menos 0.46 puntos en la escala SERVQUAL en Likert entre 1 a 5, destacando como
dimensiones criticas Tangibilidad menos 0.53 y Fiabilidad menos 0.42. La aplicacion del
cuestionario a 378 usuarios mostro consistencia interna elevada de a de Cronbach mayor a
0.9 en la mayoria de dimensiones, validando la fiabilidad del instrumento para medir la
percepcion y expectativa del servicio bibliotecario. Esto permitié establecer una linea base
cuantitativa solida para las fases posteriores de redisefio y mejora.

TERCERA. El andlisis de brechas permitio determinar que las principales deficiencias
se concentraron en infraestructura y equipamiento (tangibilidad), consistencia en los
procedimientos (fiabilidad) y atencion personalizada (empatia). Las cinco dimensiones del
SERVQUAL presentaron valores inferiores a 4.1, lo que evidenci6 la necesidad de un
redisefio integral. Este diagnostico guio la priorizacion de acciones mediante la Matriz BCG
y Matriz de Priorizacion, orientando la propuesta hacia los servicios de préstamo y
devolucion, clasificados como productos perro por su impacto directo en la satisfaccion
global.

CUARTA. El redisefio integral de los procesos, sustentado en las herramientas Value
Stream Mapping (VSM), Customer Journey Map (CIJM) y Service Blueprint, permitid

eliminar actividades sin valor agregado, optimizar recursos y redisefar la experiencia del
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usuario. Se valido la factibilidad técnica del modelo a través de una simulacion funcional en
Arena, que demostr6 un incremento del 25 % en el uso de autoservicio, una reduccion del
40 % en reprocesos del personal y una mejora de 0.5 puntos en las dimensiones de
Tangibilidad y Empatia proyectadas en encuestas posteriores.

QUINTA. El andlisis econdémico y de factibilidad demuestra que es viable y sostenible.
La inversion de la propuesta es de S/ 40,339.00, la cual generara beneficios cuantificables,
como una reduccion del 42.2 % en los tiempos de préstamo, un 21.2 % en devoluciones y
un cumplimiento del 90 % en devoluciones a tiempo. Estos resultados confirman que el
redisefio mejora la calidad de servicio, optimiza recursos y aumenta la productividad
institucional, con un ahorro total anual de S/ 27,850.54. Ademas, es econdmicamente viable,
ya que el costo de implementacion se encuentra dentro del presupuesto anual asignado a la

Biblioteca.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se recomienda implementar herramientas de Service Design como Value
Stream Mapping, Customer Journey Map y Service Blueprint para optimizar tanto los
procesos operativos como administrativos de la Biblioteca General. Estas herramientas
permitiran identificar ineficiencias en los procesos internos, mejorar la experiencia del
usuario y asegurar una integracion eficiente entre los servicios fisicos y digitales.

SEGUNDA. Se recomienda digitalizar el material bibliografico mas consultado, tales
como libros de texto, investigaciones académicas y trabajos de grado, y ponerlo a disposicion
de los usuarios a través de plataformas de acceso remoto. Esto permitiré a los estudiantes y
académicos acceder a los recursos sin necesidad de estar fisicamente presentes en la
biblioteca. Un sistema de gestion de derechos de autor debe ser considerado para asegurar
la correcta distribucion de material protegido.

TERCERA. Se recomienda establecer un sistema de evaluacion continua del servicio
basado en la retroalimentacion de los usuarios, de manera automatizada. Utilizando
encuestas de satisfaccion que se envien inmediatamente después de cada consulta o
interaccion, la biblioteca podra realizar mejoras puntuales y resolver problemas de manera
mas rapida y eficiente.

CUARTA. Se recomienda desarrollar un sistema de IA que analice los patrones de uso
de los estudiantes y personalice la experiencia dentro de la biblioteca. La [A podria
recomendar libros, articulos y recursos digitales basados en el historial de busqueda y
preferencias del usuario. Este sistema también podria ayudar a optimizar la distribucion de
los recursos fisicos, sugiriendo qué libros deberian ser comprados o actualizados, basandose
en las tendencias de consulta.

QUINTA. Se recomienda contratar bibliotecologos especializados en material
bibliografico fisico para proporcionar orientacion personalizada a los estudiantes en sus
investigaciones académicas. Estos profesionales seran clave para mejorar la calidad del
servicio de asesoramiento y apoyo académico dentro de la biblioteca.

SEXTA. Se recomienda establecer acuerdos de colaboracion con otras bibliotecas
universitarias a nivel nacional o internacional para compartir recursos bibliograficos y
acceso a bases de datos. Esto permitira a los estudiantes y profesores acceder a una oferta
mucho mas amplia de material académico sin tener que aumentar significativamente el

presupuesto de la biblioteca.
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ANEXOS

Anexo 1

Guia de observacion documental

GUIA DE OBSERVACION DOCUMENTAL

Titulo de la Investigacion

Propuesta de mejora en los servicios de la Biblioteca
General de una Universidad de Arequipa utilizando
herramientas de Lean Service Design para optimizar la
calidad de servicio.

Finalidad

Recolectar informacion relevante sobre los procedimientos, normas y resultados de
gestion de la Biblioteca General, mediante la revision sistemdtica de documentos
institucionales, con el fin de identificar oportunidades de mejora en los servicios

brindados.

Fuentes Documentales

e Reglamento de Biblioteca
o Instructivo de los servicios de la Biblioteca
e Proceso de adquisicion de material bibliogréafico
e Reporte de indicadores de biblioteca
e Plan Operativo Anual (POA)

Técnica de Recoleccion

Observacion documental (analisis estructurado de registros institucionales)

Descripcion del Procedimiento

La revision documental se realizara de manera ordenada y objetiva, analizando los
documentos seleccionados en funcion de los criterios establecidos en la matriz de
observacion. Cada documento sera examinado para identificar:

e Procedimientos vigentes y su cumplimiento.

e Indicadores de desempefio asociados a los servicios bibliotecarios.
o Politicas internas y objetivos estratégicos.
e Brechas respecto a buenas practicas de gestion de servicios.

Criterios de Observacion

Aspectos por Indicadores o | Resultado/Hallazgos
Categoria OB Documento Fuente | Evidencias
Esperadas
Gestion Normativa | Existencia de | Reglamento de | Version  vigente,
politicas, Biblioteca fecha de ultima
reglamentos y actualizacion,
procedimientos coherencia con
actualizados. estandares de

gestion académica.

Gestion de | Descripcion de los | Instructivo de los | Cobertura, alcance,
Servicios servicios ofrecidos | servicios de la | tiempos de
y sus condiciones | Biblioteca atencion, uso de
operativas. formatos o
protocolos.
Gestion de | Procedimiento para | Proceso de | Etapas  definidas,
Adquisiciones adquisicion de | adquisicion de | responsables,
material material tiempos promedio,
bibliografico. bibliografico criterios de
seleccion.
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Evaluacion de | Indicadores de | Reporte de | Indicadores de
Desempeiio eficiencia y | indicadores de | préstamo,
satisfaccion del | biblioteca asistencia, rotacion
usuario. de material,
satisfaccion,
tiempos de
respuesta.
Planificacion Objetivos, metas y | Plan Operativo | Coherencia con los
Estratégica acciones de mejora. | Anual (POA) servicios, metas
cuantificables,
proyectos de
mejora,  recursos
asignados.

Forma de Registro

Se utilizara una ficha digital en formato Excel o Word, en la que se consignaran los
hallazgos documentales por cada criterio, adjuntando evidencias y observaciones
relevantes para el diagnostico de la situacion actual.

Fecha y Responsable

(] Periodo de Observacion: Septiembre — Octubre de 2025
1 Responsable: Erika Marilyn Aedo Escalante
[] Fecha de la Guia: 03/06/2025
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Anexo 2
Ficha de Entrevista 1

FICHA DE ENTREVISTA

Nombre del instrumento \ Ficha de entrevista semiestructurada

Finalidad

Recopilar informacion sobre el proceso actual de gestion de préstamos bibliograficos en
la Biblioteca General, con énfasis en el funcionamiento del sistema KOHA, el registro y

codificacion de nuevas adquisiciones, y los flujos operativos del servicio. Esta
informacion permitira disefiar el diagrama de flujo del proceso de préstamo y detectar

oportunidades de mejora.

Tipo de entrevista

Semiestructurada
Preguntas abiertas que permiten profundizar en las respuestas del entrevistado.

Datos generales del entrevistado

Nombres y apellidos

Cargo

Mag. Wilson Basurco Oré

Gestion de Sistemas, Tecnologias de
Informacién y Recursos Electronicos

Ing. Diego Chavéz Zufiiga

Analista Programador

Area: Biblioteca General — Unidad de Procesos Técnicos y Automatizacion

Datos generales del entrevistador

Nombres y apellidos

Cargo

Bachi. Erika Marilyn Aedo Escalante

Investigador

Objetivo especifico de la entrevista

Conocer detalladamente el proceso actual de préstamo de materiales bibliograficos en la
biblioteca universitaria, desde el ingreso de nuevas adquisiciones hasta la atencion al
usuario en el sistema KOHA, identificando actividades, responsables, documentos de
control y limitaciones del sistema.

Guia de preguntas

N.° | Dimensién / Tema Pregunta Propdsito de la pregunta

1 Ingreso de materiales | ¢Podria describir el procedimiento Comprender las etapas y responsables
actual para el registro e ingreso de del proceso de alta de materiales.
nuevas adquisiciones en la biblioteca?

2 Codificacion y (Qué criterios se siguen para la Identificar como se gestiona la

catalogacion codificacién, clasificacion y trazabilidad del material.

catalogacion del material bibliografico
en el sistema KOHA?

3 Uso del sistema (Cuales son las principales funciones Reconocer los modulos activos y su

KOHA del sistema KOHA en la gestion del relacion con el flujo operativo.

préstamo y devolucion de materiales?

4 Flujo de préstamo (Cémo se realiza actualmente el Determinar la secuencia de actividades
proceso de préstamo a usuarios? (desde | del proceso.
la solicitud hasta la devolucion).

5 Usuarios y permisos (Qué tipos de usuarios estan Identificar diferenciacion de roles y
registrados en KOHA y como se niveles de acceso.
gestionan sus permisos de préstamo?

6 Indicadores y control | ;Existen reportes o indicadores de Conocer el seguimiento y control del
control sobre préstamos, devoluciones proceso.
o morosidad generados por el sistema?
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considera necesarias para optimizar el
proceso de préstamo con KOHA?

7 Problemas operativos | ;Qué dificultades o limitaciones ha Detectar ineficiencias o puntos criticos.
identificado en el uso del sistema
KOHA durante el proceso de
préstamo?
8 Interaccion con otras | ;Como se coordina el proceso de Evaluar la integracion
areas adquisiciones y préstamos con otras interdepartamental.
areas (por ejemplo, contabilidad o
planificacion)?
9 Actualizaciones y (Cada cuanto se actualiza el sistema o Conocer el nivel de mantenimiento del
mantenimiento del se revisan los catalogos para evitar sistema.
sistema errores o duplicidad de registros?
10 Propuestas de mejora | Desde su experiencia, ;qué mejoras Recoger sugerencias del personal clave.

Forma de registro

Las respuestas seran registradas textualmente durante la entrevista y posteriormente
codificadas segun las dimensiones de analisis. Se elaborara una matriz de categorizacion
cualitativa para sintetizar los hallazgos y su relacion con el disefio del flujo del proceso.

Utilidad del instrumento

Los resultados obtenidos permitiran:
Elaborar el diagrama de flujo actual del proceso de préstamo bibliografico.

Identificar actividades criticas, cuellos de botella y redundancias en el proceso.

Servir como base para el disefio de un flujo optimizado, en coherencia con los principios

de Lean Service Design.
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Anexo 3
Ficha de Entrevista 2

Ficha de Entrevista

Nombre del instrumento \ Ficha de entrevista semiestructurada

Finalidad

Recabar informacion directa del personal operativo de la Biblioteca General sobre el
proceso de atencion al usuario y circulacion del material bibliografico. El objetivo es
contrastar los procedimientos establecidos en los documentos institucionales con la
practica real y validar el flujo operativo del servicio.

Tipo de entrevista

Semiestructurada
Preguntas abiertas con posibilidad de profundizacion

Datos generales del entrevistado

Nombres y apellidos Cargo
Asistente de biblioteca de la Coleccion
R. Angel Hihuallanca Cruz de Ciencias e Ingenierias y
procesamiento digital

Area: Biblioteca General — Servicio al Usuario

Datos generales del entrevistador

Nombres y apellidos Cargo
Bachi. Erika Marilyn Aedo Escalante Investigador

Objetivo especifico de la entrevista

Corroborar los procesos tedricos de atencion y préstamo de la biblioteca, evaluar la
disponibilidad y control de los materiales bibliograficos, y comprender la operatividad
del registro mediante escaner y sistema KOHA, a fin de representar fielmente el flujo del
proceso en el diagrama de andlisis.

Guia de preguntas

Dimension / .
0 Pregun Propdsi la pregun
N Tema egunta oposito de la pregunta
1 Atencion al (Como se desarrolla el proceso .
. a5 . Comprender la secuencia de
usuario de atencion al usuario desde que ., . )
- : atencion y las interacciones con
solicita un material hasta que lo .
. el sistema.
recibe?
2 Solicitud y (Qué pasos se siguen para
préstamo registrar un  préstamo o | Identificar el flujo operativo del
devolucion en el sistema | préstamo.
KOHA?
3 | Uso del escaner | ;Como se utiliza el escaner para
registrar el material | Verificar el funcionamiento del
bibliografico durante el | registro fisico—digital.
préstamo o devolucién?
4 | Disponibilidad | ;Cémo verifican la
de materiales | disponibilidad del material | Evaluar la precision y agilidad
bibliografico en tiempo real | del sistema de busqueda.
dentro del sistema?
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5 | Control de stock | {Se realiza alguna verificacion

manual o fisica del stock Conocer la confiabilidad del

sistema respecto al inventario

disponible? (Con qué
: real.
frecuencia?
6 Gestion de (Qué tipos de usuarios suelen
usuarios realizar més préstamos y como | Analizar la demanda y carga
se gestionan sus tiempos de | operativa del servicio.
devolucién?
7 | Devolucionesy | ;Como se controlan los retrasos | Identificar las politicas
sanciones en las devoluciones o las | operativas de control 'y

sanciones por incumplimiento? | seguimiento.
8 | Dificultades del | ;Qué inconvenientes enfrentan

proceso con mayor frecuencia durante la | Detectar cuellos de botella y
atencion o el uso del sistema | limitaciones del sistema.
KOHA?
9 Coordinacion | ;Como se comunican con el area

Conocer la interaccion entre las

interna técnica cuando hay errores en el | | . .y
areas técnica y de atencion.

registro o fallas del sistema?
10 | Sugerencias de | Desde su experiencia, /qué

\ : 7 Recoger recomendaciones
mejora aspectos considera  podrian W o
g practicas desde la experiencia
mejorarse en el proceso de 4
operativa.

préstamo y atencion al usuario?

Forma de registro

Las respuestas seran registradas en formato digital (Word o Excel) de forma textual.
Posteriormente, se codificaran en categorias (por ejemplo: atencion, control, sistema,
disponibilidad) para el andlisis cualitativo y la elaboracion del flujo del proceso.

Utilidad del instrumento

Los resultados obtenidos permitirdn:

Corroborar los procesos descritos en la documentacion oficial y detectar brechas entre la
teoria y la practica.

Identificar puntos criticos en la atencion al usuario, uso del sistema KOHA y control de
materiales.

Disefar el diagrama de flujo del proceso actual y propuesto, dentro del marco del
modelo Lean Service Design, priorizando eficiencia y eliminacion de desperdicios
operativos.
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Anexo 4
Validacion del Instrumento 1

Se requiere su valiosa colaboracién como experto para la evaluacion del Instrumento N.°

1: Cuestionario SERVQUAL para la evaluacion de la calidad del servicio en la

Biblioteca General. Esta validacion tiene como proposito garantizar la validez de contenido

del cuestionario, verificando que sus items sean adecuados, pertinentes, coherentes y

comprensibles para su aplicacion en el contexto de la presente investigacion.

En calidad de evaluador, debera revisar cuidadosamente cada item y calificarlo segtn los

siguientes criterios: suficiencia, relevancia, coherencia, claridad y redaccion.

Criterio

Descripcion

Escala de evaluacion

1. Suficiencia

Evalua si el conjunto de
items por dimension es
suficiente para medirla
correctamente.

- 0 = Los items no permiten medir la dimension.

- 1 = Los items cubren parcialmente la dimension.
- 2 = Se requieren algunos items adicionales.

- 3 = Los items son suficientes.

Determina si el item es
esencial o importante

- 0 = Puede eliminarse sin afectar la medicion.
- 1 = Su contenido esta incluido en otros items.

2. Relevancia para evaluar la
N ! - 2 = Es relevante.
dimension .
. - 3 = Es muy relevante e indispensable.
correspondiente.

3. Coherencia

Examina si el item
mantiene una relacion
logica con el indicador
o dimensiéon que se
pretende medir.

- 0 = No guarda relacion.

- 1 = La relacioén es débil o indirecta.

- 2 = Existe relacién moderada.

- 3 = Esta completamente alineado con la dimension.

Evalua si el enunciado

- 0 = Es confuso o ininteligible.

. 1 i - -
4.Claridad ((:izm rensill;i:;n r?g - 1 = Requiere una reformulacion extensa.
precision resgn fa y - 2 = Necesita ajustes minimos.
Embigiie dades - 3 =Es claro y directo.

La validacion corresponde a:

Instrumento N.° 1: Cuestionario SERVQUAL para la evaluacion de la calidad del

servicio en la Biblioteca General.
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CUESTIONARIO SERVQUAL PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL

SERVICIO EN LA BIBLIOTECA GENERAL

Este cuestionario tiene como finalidad evaluar la calidad del servicio ofrecido por la
Biblioteca General, considerando tanto las expectativas del servicio ideal de los usuarios
como su percepcion del servicio recibido. Su participacion es fundamental para identificar

oportunidades de mejora y optimizar la atencion brindada.
El cuestionario se encuentra estructurado en dos secciones:

e Seccion A — Expectativas: Evalua lo que el usuario espera del servicio ideal de
la Biblioteca General
e Seccion B — Percepciones: Mide la experiencia real del usuario con los servicios

recibidos en la Biblioteca General

Consideracion del Instrumento:

v" Escala de medicion:

El instrumento utiliza una escala tipo Likert de cinco puntos, aplicada de manera uniforme
en ambas secciones del cuestionario (Expectativas y Percepciones). Esta escala va del 1 =

Totalmente en desacuerdo al 5 = Totalmente de acuerdo.

v" Procesamiento de datos:

Para el analisis de los resultados, se realizara los siguientes calculos:

o Cilculo de brechas individuales: Restar la puntuacion de la Expectativa a la de

la Percepcion para cada item.

Formula: Brecha = Percepcion — Expectativa.

e Cilculo de brechas promedio por dimensién: Agrupacion de items segln las
cinco dimensiones del modelo SERVQUAL (Tangibilidad, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia) y calcular la brecha promedio por

cada una, asi como la brecha global del servicio evaluado.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Este cuestionario tiene como finalidad evaluar la calidad del servicio ofrecido por la Biblioteca General, considerando tanto las expectativas del
servicio ideal de los usuarios como su percepcion del servicio recibido. Su participacion es fundamental para identificar oportunidades de mejora y

optimizar la atencion brindada.

SECCION A: EXPECTATIVAS DEL SERVICIO IDEAL
Luego de realizar las observaciones pertinentes, procedo a evaluar el instrumento conforme a los criterios establecidos, marcando con una "X" la

opcidn que corresponda en la siguiente escala: 0 = Deficiente | 1 = Requiere mejora | 2 = Bueno | 3 = Muy bueno

La evaluacion se realiza considerando los siguientes criterios: suficiencia, relevancia, coherencia, claridad y redaccion.
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item de Expectativa ficienci Rel . Coh . Claridad y
item Dimension 1 =Totalmente en desacuerdo | 2 =En desacuerdo | 3 =Ni de acuerdo ni en Suficiencia clevancia ONErencia | precision Observaciones
desacuerdo | 4 =De acuerdo |5 =Totalmente de acuerdo oj112|3|0f1f2(|3(0f1|2|3[0|1]2]3
(Existe algun
P1 Tangibilidad La biblioteca debe tener espacios limpios, ordenados y comodos X X X X | estandar de
espacio?
P2 Tangibilidad Debe haber buena sefializacion para ubicar facilmente los servicios X X X X
P3 Tangibilidad Los equipos (computadoras, escaneres, Wi-Fi) deben estar en buen estado X X X X
P4 Tangibilidad Los libros deben estar en buen estado y bien organizados X X X X
P5 Fiabilidad El préstamo y devolucion de libros deben cumplirse sin errores X X X X
P6 Fiabilidad La biblioteca virtual debe funcionar correctamente todos los dias X X X X
P7 Fiabilidad El personal debe seguir los procedimientos correctamente X X X X
P8 Fiabilidad Las solicitudes deben ser atendidas sin necesidad de reclamaciones X X X X
P9 Fiabilidad Las respuestas del personal deben ser correctas y confiables X X X X
P10 Capacidad de El personal debe atender mis dudas rapidamente X X X X
respuestas
Capacidad de . . !
P11 Siempre debe haber alguien para ayudar cuando se necesita X X X X
respuestas
Capacidad de f . |
P12 Los problemas deben resolverse rapido y sin demora X X X X
respuestas
Capacidad de .
P13 El personal debe atenderme sin hacerme esperar mucho X X X X
respuestas
P14 Seguridad Debo sentirme seguro/a dentro de la biblioteca X X X X
P15 Seguridad El personal debe inspirar confianza en lo que hace X X X X
P16 Seguridad Mis datos personales deben mantenerse seguros X X X X
P17 Seguridad El personal debe tratarme con respeto y profesionalismo X X X X
P18 Empatia Debo recibir orientacion segun el tipo de usuario que soy X X X X
P19 Empatia El personal debe preocuparse por mis necesidades X X X X
P20 Empatia El personal debe interesarse en mejorar mi experiencia X X X X
P21 Empatia El horario debe adaptarse a los usuarios X X X X
P22 Empatia El personal debe atender con amabilidad X X X X
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SECCION B - PERCEPCION DEL SERVICIO RECIBIDO

Luego de realizar las observaciones pertinentes, procedo a evaluar el instrumento conforme a los criterios establecidos, marcando con una "X" la

opcidn que corresponda en la siguiente escala: 0 = Deficiente | 1 = Requiere mejora | 2 = Bueno | 3 = Muy bueno

La evaluacion se realiza considerando los siguientes criterios: suficiencia, relevancia, coherencia, claridad y redaccion.

item Dimension 1 =Totalmente en desacue}’:ieorTZd:l;e;ec:chle(:;o | 3 =Ni de acuerdo ni en Sufigignglh | Relevancia | Coherencia ?3zz;is?gny Observaciones
desacuerdo | 4 =De acuerdo |5 =Totalmente de acuerdo 0|1(2]|3(0]1]2|3|01]2]3(0]1]2]3
P1 Tangibilidad Los espacios estan limpios, ordenados y son comodos X X X X
P2 Tangibilidad La sefializacién me ayuda a ubicar facilmente los servicios X X X X
P3 Tangibilidad Los equipos (computadoras, escaneres, Wi-Fi) funcionan correctamente X X X X
P4 Tangibilidad Los libros estan en buen estado y bien organizados X X X X
P5 Fiabilidad Los préstamos y devoluciones se cumplen sin errores X X X X
P6 Fiabilidad La biblioteca virtual funciona correctamente todos los dias X X X X
P7 Fiabilidad El personal sigue bien los procedimientos X X X X
P8 Fiabilidad Las solicitudes que hago son atendidas sin reclamos X X X X
P9 Fiabilidad Las respuestas del personal son correctas y confiables X X X X
P10 | Capacidad de respuesta | El personal responde rapido a mis dudas. X X X X
P11 | Capacidad de respuesta | Siempre hay alguien que puede ayudarme cuando lo necesito X X X X
P12 | Capacidad de respuesta | Los problemas se resuelven rapido y sin demora X X X X
P13 | Capacidad de respuesta | El personal me atiende sin hacerme esperar mucho X X X X
P14 Seguridad Me siento seguro/a dentro de la biblioteca X X X X
P15 Seguridad El personal me da confianza X X X X
P16 Seguridad Mis datos personales estan protegidos X X X X
P17 Seguridad El personal me trata con respeto y profesionalismo X X X X
P18 Empatia Recibo orientacion segun el tipo de usuario que soy X X X X
P19 Empatia El personal se preocupa por mis necesidades X X X X
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item Dimension 1 =Totalmente en desacuegif)ITZd:eﬁsze;:apczggo | 3 =Ni de acuerdo ni en Suficiencia | Relevancia | Coherencia Ci}:géiis?gny Observaciones
desacuerdo | 4 =De acuerdo |5 =Totalmente de acuerdo oj1]2|3|0|1|2]|3]0]1]|2|3|0|1(2]3

P20 Empatia El personal muestra interés en mejorar mi experiencia X X X X

P21 Empatia El horario de atencion se ajusta a mis necesidades X X X X

P22 Empatia Me atienden con amabilidad y cortesia X X X X

191




Anexo 5
Constancia de Validacion por Experto 1

El que suscribe, EDWING JESUS TICSE VILLANUEVA, identificado con DNI N.°
29388008, de profesion INGENIERO INDUSTRIAL, de la UNIVERSIDAD
NACIONAL DE SAN AGUSTIN DE AREQUIPA, hago constar que he revisado y dado
el juicio de experto al Instrumento N.° 1: Cuestionario SERVQUAL para la evaluacion de la
calidad del servicio en la Biblioteca General, disefiado por la bachiller ERIKA MARILYN
AEDO ESCALANTE, para su validacion, a fin de ser aplicado en la investigacion titulada:
“Propuesta de mejora en los servicios de la Biblioteca General de una Universidad de
Arequipa utilizando herramientas de Lean Service Design para optimizar la calidad de
servicio”.

SUGERENCIAS ADICIONALES DEL EXPERTO:

Sugiero que algunos adverbios como rapidamente o amabilidad puedan ser cuantificables de
mejor forma

FIRMA DE VALIDACION:

Identificacion del Experto Evaluador

) Universidad Catolica de
Nombres: Dr. Edwing Jesus Filiacion:
Santa Maria
Apellidos: Ticse Villanueva
Correo Electronico: eticsevi@ucsm.edu.pe

Celular: 953759005

Fecha de validacion:
11/06/2025
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Anexo 6
Validacion de Instrumento 2

Se requiere su valiosa colaboracién como experto para la evaluacion del Instrumento N.°

1: Cuestionario SERVQUAL para la evaluacion de la calidad del servicio en la

Biblioteca General. Esta validacion tiene como proposito garantizar la validez de contenido

del cuestionario, verificando que sus items sean adecuados, pertinentes, coherentes y

comprensibles para su aplicacion en el contexto de la presente investigacion.

En calidad de evaluador, debera revisar cuidadosamente cada item y calificarlo segtn los

siguientes criterios: suficiencia, relevancia, coherencia, claridad y redaccion.

Criterio

Descripcion

Escala de evaluacion

1. Suficiencia

Evalua si el conjunto de
items por dimension es
suficiente para medirla
correctamente.

- 0 = Los items no permiten medir la dimension.

- 1 = Los items cubren parcialmente la dimension.
- 2 = Se requieren algunos items adicionales.

- 3 = Los items son suficientes.

2. Relevancia

Determina si el item es
esencial o importante
para
dimension

evaluar la

correspondiente.

- 0 = Puede eliminarse sin afectar la medicion.
- 1 = Su contenido esta incluido en otros items.
- 2 = Es relevante.

- 3 = Es muy relevante e indispensable.

3. Coherencia

Examina si el item
mantiene una relacion
logica con el indicador
o dimensién que se

pretende medir.

- 0 = No guarda relacion.

- 1 = La relacion es débil o indirecta.

- 2 = Existe relacion moderada.

- 3 = Esta completamente alineado con la dimension.

4, Claridad
precision

y

Evalua si el enunciado

del item es
comprensible y no
presenta
ambigiiedades.

- 0 = Es confuso o ininteligible.

- 1 = Requiere una reformulacion extensa.
- 2 =Necesita ajustes minimos.

- 3 = Es claro y directo.

La validacion corresponde a:

Instrumento N.° 1: Cuestionario SERVQUAL para la evaluacion de la calidad del

servicio en la Biblioteca General.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO SERVQUAL PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL

SERVICIO EN LA BIBLIOTECA GENERAL

Este cuestionario tiene como finalidad evaluar la calidad del servicio ofrecido por la
Biblioteca General, considerando tanto las expectativas del servicio ideal de los usuarios
como su percepcion del servicio recibido. Su participacion es fundamental para identificar

oportunidades de mejora y optimizar la atencion brindada.

El cuestionario se encuentra estructurado en dos secciones:

e Seccion A — Expectativas: Evalua lo que el usuario espera del servicio ideal de
la Biblioteca General
e Seccion B — Percepciones: Mide la experiencia real del usuario con los servicios

recibidos en la Biblioteca General

Consideracion del Instrumento:

v" Escala de medicion:

El instrumento utiliza una escala tipo Likert de cinco puntos, aplicada de manera uniforme
en ambas secciones del cuestionario (Expectativas y Percepciones). Esta escala va del 1 =

Totalmente en desacuerdo al 5 = Totalmente de acuerdo.

v" Procesamiento de datos:

Para el analisis de los resultados, se realizara los siguientes calculos:

e Cailculo de brechas individuales: Restar la puntuacion de la Expectativa a la de

la Percepcion para cada item.

Formula: Brecha = Percepcion — Expectativa.

e Cilculo de brechas promedio por dimensién: Agrupacion de items segln las
cinco dimensiones del modelo SERVQUAL (Tangibilidad, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia) y calcular la brecha promedio por

cada una, asi como la brecha global del servicio evaluado.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Este cuestionario tiene como finalidad evaluar la calidad del servicio ofrecido por la Biblioteca General, considerando tanto las expectativas del

servicio ideal de los usuarios como su percepcion del servicio recibido. Su participacion es fundamental para identificar oportunidades de mejora y

optimizar la atencion brindada.

SECCION A: EXPECTATIVAS DEL SERVICIO IDEAL

Luego de realizar las observaciones pertinentes, procedo a evaluar el instrumento conforme a los criterios establecidos, marcando con una "X" la

opcion que corresponda en la siguiente escala: 0 = Deficiente | 1 = Requiere mejora | 2 = Bueno | 3 = Muy bueno

La evaluacion se realiza considerando los siguientes criterios: suficiencia, relevancia, coherencia, claridad y redaccion.

item de Expectativa ficienci Rel . h . Claridad y
item Dimension 1 =Totalmente en desacuerdo | 2 =En desacuerdo | 3 =Ni de acuerdo ni en N elevancia | Coherencia Precision Observaciones
desacuerdo | 4 =De acuerdo |5 =Totalmente de acuerdo oj12(3|0f1(23|0|1|2]|3]|0]11]2]3
P1 Tangibilidad La biblioteca debe tener espacios limpios, ordenados y comodos X X X X
P2 Tangibilidad Debe haber buena sefializacion para ubicar facilmente los servicios X X X X
P3 Tangibilidad Los equipos (computadoras, escaneres, Wi-Fi) deben estar en buen estado X X X X
P4 Tangibilidad Los libros deben estar en buen estado y bien organizados X X X X
P5 Fiabilidad El préstamo y devolucion de libros deben cumplirse sin errores X X X X
P6 Fiabilidad La biblioteca virtual debe funcionar correctamente todos los dias X X X X
P7 Fiabilidad El personal debe seguir los procedimientos correctamente X X X X
P8 Fiabilidad Las solicitudes deben ser atendidas sin necesidad de reclamaciones X X X X
P9 Fiabilidad Las respuestas del personal deben ser correctas y confiables X X X X
P10 Capacidad de El personal debe atender mis dudas rapidamente X X X X
respuestas
Capacidad de . . .
P11 Siempre debe haber alguien para ayudar cuando se necesita X X X X
respuestas
Capacidad de L .
P12 Los problemas deben resolverse rapido y sin demora X X X X
respuestas
Capacidad de .
P13 El personal debe atenderme sin hacerme esperar mucho X X X X
respuestas
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item de Expectativa

Claridad y

item Dimension 1 =Totalmente en desacuerdo | 2 =En desacuerdo | 3 =Ni de acuerdo ni en Suficiencia | Relevancia | Coherencia Precision Observaciones
desacuerdo | 4 =De acuerdo |5 =Totalmente de acuerdo Oj1]|2(3|0f1(2|3|0]|1]2 0111213
P14 Seguridad Debo sentirme seguro/a dentro de la biblioteca X X X
P15 Seguridad El personal debe inspirar confianza en lo que hace X X X
P16 Seguridad Mis datos personales deben mantenerse seguros X X X
P17 Seguridad El personal debe tratarme con respeto y profesionalismo X X X X
P18 Empatia Debo recibir orientacion segun el tipo de usuario que soy X X X
P19 Empatia El personal debe preocuparse por mis necesidades X X X X
P20 Empatia El personal debe interesarse en mejorar mi experiencia X X X
P21 Empatia El horario debe adaptarse a los usuarios X X X
P22 Empatia El personal debe atender con amabilidad X X X X
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SECCION B - PERCEPCION DEL SERVICIO RECIBIDO

Luego de realizar las observaciones pertinentes, procedo a evaluar el instrumento conforme a los criterios establecidos, marcando con una "X" la
opcidn que corresponda en la siguiente escala: 0 = Deficiente | 1 = Requiere mejora | 2 = Bueno | 3 = Muy bueno

La evaluacion se realiza considerando los siguientes criterios: suficiencia, relevancia, coherencia, claridad y redaccion.

item Dimension 1 =Totalmente en desaCu;:;H'lzdze;e;;eapczzgo | 3 =Ni de acuerdo ni en Sufifiencia | Relevancia | Coherencia Ci}:zéiis?gny Observaciones
desacuerdo | 4 =De acuerdo |5 =Totalmente de acuerdo o|1(2)13(0f1]2|3[0|1[2]3(0]1]|2]3
P1 Tangibilidad Los espacios estan limpios, ordenados y son comodos X X X X
P2 Tangibilidad La sefializacion me ayuda a ubicar facilmente los servicios X X X X
P3 Tangibilidad Los equipos (computadoras, escaneres, Wi-Fi) funcionan correctamente X X X X
P4 Tangibilidad Los libros estan en buen estado y bien organizados X X X X
P5 Fiabilidad Los préstamos y devoluciones se cumplen sin errores X X X X
P6 Fiabilidad La biblioteca virtual funciona correctamente todos los dias X X X X
P7 Fiabilidad El personal sigue bien los procedimientos X X X X
P8 Fiabilidad Las solicitudes que hago son atendidas sin reclamos X X X
P9 Fiabilidad Las respuestas del personal son correctas y confiables X X X X
P10 | Capacidad de respuesta | El personal responde rapido a mis dudas. X X X X
P11 | Capacidad de respuesta | Siempre hay alguien que puede ayudarme cuando lo necesito X X X X
P12 | Capacidad de respuesta | Los problemas se resuelven rapido y sin demora X X X X
P13 | Capacidad de respuesta | El personal me atiende sin hacerme esperar mucho X X X X
P14 Seguridad Me siento seguro/a dentro de la biblioteca X X X X
P15 Seguridad El personal me da confianza X X X X
P16 Seguridad Mis datos personales estan protegidos X X X X
P17 Seguridad El personal me trata con respeto y profesionalismo X X X X
P18 Empatia Recibo orientacion segun el tipo de usuario que soy X X X X
P19 Empatia El personal se preocupa por mis necesidades X X X X
P20 Empatia El personal muestra interés en mejorar mi experiencia X X X X
P21 Empatia El horario de atencion se ajusta a mis necesidades X X X X
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item de Percepcién Suficienci . . Claridad y
. . . uficiencia | Relevancia | Coherencia . .
item Dimension 1 =Totalmente en desacuerdo | 2 =En desacuerdo | 3 =Ni de acuerdo ni en Precision Observaciones
desacuerdo | 4 =De acuerdo |5 =Totalmente de acuerdo oj1]2|3|0|1|2]|3]0]1|2(3|0f1(2]3
P22 Empatia Me atienden con amabilidad y cortesia X X X
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Anexo 7

Constancia de Validacion por Experto 2

El que suscribe, DARWIN REYNALDO ALVAREZ FLOREZ, identificado con DNI N.°

06426119, de profesion INGENIERO MECANICO, del INSTITUTO POLITECNICO DE

BIELORRUSIA - URSS RUSIA, hago constar que he revisado y dado el juicio de experto al
Instrumento N.° 1: Cuestionario SERVQUAL para la evaluacién de la calidad del servicio
en la Biblioteca General, disefiado por la bachiller ERIKA MARILYN AEDO
ESCALANTE, para su validacion, a fin de ser aplicado en la investigacion titulada:
“Propuesta de mejora en los servicios de la Biblioteca General de una Universidad de

Arequipa utilizando herramientas de Lean Service Design para optimizar la calidad de

servicio”.

SUGERENCIAS ADICIONALES DEL EXPERTO:

Sugiero que algunos adverbios como rapidamente o amabilidad puedan ser cuantificables de

mejor forma

FIRMA DE VALIDACION:

Identificacion del Experto Evaluador

[Universidad Catoélica de

Nombres: Mag. Darwin Reynaldo Filiacion:
Santa Maria
Apellidos: Alvarez Florez
Correo Electronico: darbinal@ucsm.edu.pe
Celular: 959366780
Fecha de validacion: 12/06/2025 @Lf

Firma
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Anexo 8
Cuestionario SERVQUAL - Biblioteca General
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Anexo 9
Reporte de simulacion en software Arena del proceso de préstamo actual
19:25:10 Category Overview Setiembre 25, 2025
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Anexo 10
Reporte de simulacion en software Arena del proceso de préstamo Propuesto
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Anexo 11
Reporte de simulacion en Software Arena del Proceso de devolucion Actual

21:68:09 Category Overview Octubre 2, 2025
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Anexo 12

Reporte de simulacion en Software Arena del Proceso de Devolucion Propuesto
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Category Overview
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Key Performance Indicators

Category Overview
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