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INTRODUCCION

La Universidad Don Vasco, presenta un constante desarrollo conto respuesta a las
permanentes demandas sociales en materia de Educacion; en paralelo con su evolucion, se
aprecin un deficienle sistema en los servicios que ofrece su biblioteca mismo, que fue
implementado e implantado pava cubrir las demandns desde sus inicios y, que en estos
omentos ya no satisface al usuavio en forma rdpidn y oportuna,

Consecuentemente, su acervo bibliografico no se ha enriquecido satisfactoriamente y
no cubre la demanda real pues se necesitaria hacer adquisiciones acorde a las necesidades
sentidas y manifiestas por los usuarios.

Al mismo tiempo se ha apreciado lentitud en los tiempos y movimientos empleados
para satisfacer a los usuarios del servicio, lo que hipotéticamente es causa de la poca
asistencia de los estudiantes a Ia biblioteca.

Se cuenta en la actualidad con ln infraestructura de un Banco de informacion y cuya
implementacién se encuentra en su etapa bdsica, esto, necesariamente ha provocado la
necesidad de adiestramiento al personal que actualmerte se encuentra laborando, asf como
a los usuavios en general,

Comio un instrumento de control, evaluacion e identificacion de problemas es las
Auditoria Administrativa, la que aplicada dentro del sistemas, facilitan el diagnéstico
situacional, hacer prondsticos, Ia toma de decisiones y el ejercicio de una Administracién

participativa,



El presente trabajo sobre LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA se propone identificar en

forma objeliva y racional, es estado que pi Ia organizacion, su estructura, los servicios
demandados, el proceso, cte., identificacion del problema, elaborar prondsticos. Lo anterior
facilitaria la toma de decisiones factibles, pertinentes y oportunas.

Se abordarin aspeclos conceptuales sobre administracion y empresa, contiene ademds
una resefia sobre el estado que guarda la biblioteca de la Universidad Don Vasco, el proceso

de la Auditoria que se practicd y finalmente las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO 1
ADMINISTRACION

1.1 DEFINICION DE ADMINISTRACION

Etimologicamente administracion proviene de las raices:
YAd" = hacia
"Ministratio” que se compone de dos raices:
"Magister" Superioridad, preeminencia o autoridad
"Minister" Subordinacion u obediencia.
De esto se puede definir:
"Que es la funcion que desarrolla un subordinado bajo el mando de
una autoridad"

La manera mds comuin de definir a la administracion es la de:

"Lograr un objetivo predeterminado mediante el esfuerzo ajeno"(Merry, G. : 1956 : 75)

Con el fin de que quede mas claro en este punto se presentan definiciones de

diferentes autores:

E.EL. Brech: "Es un proceso social que lleva consigo la responsabilidad
de planear y regular en forma eficiente Ias operaciones de una empresa para
lograr un propésito dado”,
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JD. Mooncy. “Es el arte o la técnica de dirigir e inspirar a los demds,

con base en un profundo y claro conocimiento de Ia naturaleza humana, Y

“conirapone ésta definicion con la que da sobre "organizacion” Es la técnica de
velacionar los deberes y funciones especificos en un fodo coordinado”,

} Koontz and ODornelt "El camplimiento de objetivos deseados mediante
el establecimiento de un medio ambiente favorable a la ejecucién por personas
tjue operan en grupos organizados". (Koontz, 1971 : 15)

Wilburg Jiménez Castro. "Una ciencia compuesta de principios,
técnicas y praciicas cuya aplicacién a conjunitos humanos permite establecer
sistemas racionales de esfuerzo cooperativo a través de los cuales se pueden

alcanzar propdsitos comunes que individualmente no se pueden
Jogray”, (Herndndez, 1980 : §)

Robbins Stephen F: “Proceso de llevar acabo lIas actividades
eficientemente con personas y por medio de ellas", (Robbins, 1987 : 5)

Henry, Fayol Dice que la_Administracién es "prever, organizar,
mandar, controlar y coordinar®.( Rios Szalay, 1985: 95)

En las definiciones de los diferentes autores los aspectos que resaltan en comiin son:

* Que es un proceso, que no tiene fin, por fa constante retroalimentacion que se da en
los procesos.

* £l logro de objetivos, incrementar los recursos.

* El trato con Ias deimds gentes que forman grupos humanos dentro de Ia organizacién
y la coordinacion de actividades.

Por lo tanto, teniendo estos

s en comiin se puede definir In Administracion

como:

"El proceso de Hevar acabo actividades que se dirijan hacia ef logro de
objetivos coordinando fos recursos materiales, financieros y humaros
mediante. el trabajo subordinado de las personas que forman parte de la
organizacion”.
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El administrador realiza las actividades necesarias para alcanzar objetivos, apoydndose

del proceso de planear, organizar, dirigir y controlar.

1.2 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION MODERNA
HISTORIA

En el transcurso de la historia siempre ha existido una forma rudimentaria de
administiar las organizaciones, pero al paso del tiempo se han desarrollado las ideas y
teorias acerca de ln administracion, desde Ia influencia de los filésofos como Sécrates, Platon
y Aristételes en ln antigitedad como la filosofin moderna con Bacon y Descartes.

En la evolucién de In administracién trasciende, un suceso definitivo en el cambio
social, politico y econdmico, In Revolucion Industrial, la que da origen a Ia teoria cldsica de
Ia administracion.

Esta teoria clisica es el primer paso en la bisqueda de una ciencia de In
administracién, donde se dan los principios aplicables a todas las organizaciones.

Los principales puittos dentro de la teoria cldsica son:

* La racionalizacion del trabajo de los operarios

* Pone énfasis en los tiempos y movimienlos de las actividades

* El mecanicismo "teoria mdquina”

* La superespecializacion de los operarios que los "robotiza"

* £l hombre es tomado como simple apéndice de la mdquina

* La empyesa es un sistema cerrado,
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* Iinportancia sélo a In organizacién formal y rechazo a la organizacion de grupos

informales al interior de la empresa

Como personajes importantes dentro de la "ciencia® de la administracion tenemos a
Henry Fayol y a Taylor que son considerados como fundadores de la administracion
moderna. Desarrollan el proceso administrativo definiendo las funciones basicas de la
emptresa. Esta teoria es la base para la nioderna teoria administrativa.

Una teorin que se desarrolla en base a investigaciones fue la de “Las relaciones
humanas" esta teoria tiene un enfoque humanistico de la administracion, donde estudia y le
da importancia a Ins necesidades del hombre, tomando en cuenta su integracién y
comportamiento como resultado de sus necesidades, aspectos psicologicos y su entorno, En
esta escuela surge el llamado conflicto social donde se tiene que tratar de conciliar y
armonizar los objetivos de la organizacion con los objetivos individuales y grupales de los
miembros que integran la organizacion.

Estos estudios revelan que los grupos sociales y las organizaciones informales pueden
ser manipuladas a través de algin estilo de liderazgo y comunicacion,

La teoria Neoclisicn es una escuela que retoma {os postulados de In Administracion
Clasica, pero, eliminando sus exageraciones, le da el énfasis necesario a la prictica de Ia
administracion donde no sélo se debe tener conocimientos técnicos del trabajo sino también
de direccion y manejo de personal dentro de Ia organizacién. Definiendo a la
administracion como una técnica social basica.

Las anteriores teorias forman la base para la moderna administracién y dan paso a
otras teorins como burocritica, del comportamiento, del desarrollo organizacional,

matematica, de sistenns y de contingencins,
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Cada administrador segtin sus necesidades y circunstancias, va a tomar los aspectos

relevantes o necesarios de cada una de las teorias para facilitar el desarrollo de sus

actividades y por lo tanto In consecucion de los objetivos planeados.

El cuadro no. 1 presenta un resumen de los principales enfoques de cada una de las

teorias antes sefialadas,

Tabla 1. ESCUELAS DE ADMINISTRACION
ENFOQUES PRESCRIPTIVOS Y NORMATIVOS DE LA

ADMINISTRACION
ASPECTOS TEORIA CLASICA {TEORIA DE LAS|TEORIA
PRINCIPALES RELACIONES HUM. |NEOCLASICA
ENFOQUE DE  LA{Organizacion Organizacion Organizacion
ORGANIZACION formal informal formal e informal
exclusivamente exclusivamente

CONCEPTO DE LA|Estructura formal|Sistema social como|Sistema social con
ORGANIZACION como conjunto deconjunto de papelesiobjetivos a  ser
organos, cargos y|sociales alcanzados
tareas racionalmente
PRINCIPALES Taylor, Fayol,{ Mayo, Follet, Dubin,| Drucker, Koontz,
REPRESENTANTES Gilberth, Urwick,|Cartwrith, French,|Jucius,  Odiorne,
Sheldon, Emerson,|tannenbaum, etc. Newman, Dale, etc.
Mooney
CARACTERISTICA Ingenieria Ciencia social | Técnica social
BASICA DE LA | humana/Ingenieri |aplicada bésica
ADMINISTRACION a de produccion
CONCEPTO DEL{Hommo Hombre social Hombre
HOMBRE Economicus organizacional  y
administrativo.
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ASPECTOS TEORIA CLASICA ' | TEORIA_DE__ LAS| TEORIA
PRINCIPALES RELACIONES HUM. ] NEOCLASICA
COMPORTAMIENTO |Ser aislado que|Ser social  que|Ser racional y social
ORGANIZACIONAL reaccionn  comio|reacciona como | orientado al alcance
DEL INDIVIDUO individuo miembrode grupo  |de los  objetivos
{Atomismo, individuales y
Teyloriano) organizacionales.
CIENCIA MAS| Ingenieria Psicologia social
RELACIONADA
TIPO DE INCENTIVOS | Materiales Sociales y situbolicos | Mixtos.
RELACION ENTRE | identidad de | ldentidad de|Interaccién  entre
OBJETITVOS intereses, no hay|intereses, todo | objetivos
ORGANIZACIONALES | conflicto conflicto es| organizacionales y
Y OBJETIVOS| perceptible indeseable y debe ser | objetivos
INDIVIDUALES evilado. individuales.
RESULTADOS Maixima eficiencia | Mdxima eficiencia | Eficiencia optima
DESEADOS

1.3 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

En esta época y como se ha visto desde siempre, la administracion ha estado presente

en las diversas actividades que se desarrollan, desde las funciones cotidianas en el hogar,
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hasta los procesos complejos de produccion actuales, es decir, se aplica donde quiera que
existe un organismo social.

La importancia de la administracion radica en su universalidad ya que los principios
de administracion son aplicables a todo tipo de organizacién, adaptindose segiin el tamaiio
y actividad de los organismos sociales, sin embargo, existen similitudes en su aplicacién

debido a que las actividades administrativas I como: pl ion, organizacién

’ & ?

direccién y control, son aplicables en cualquier actividad.
En Iz actualidad no se podria concebir Ia sociedad moderna si no existieran personas
que ejercieran la administracion, guiaran a las organizacidnes y trataran de optimizar los

diversos factores que la componen

1.4 PROCESO ADMINISTRATIVO

Una de las principales actividades de un administrador es la coordinacion de los
recursos materiales, financieros, humanos y técnicos para el logro de objetivos ya sea
institucionales, departamentales e individuaies.

Dentro del pensamiento cldsico-moderno, el proceso administrativo es la manera de
Hevar acabo todas las actividades y funciones en una organizacién para conseguir los
objetivos que se persiguen.

A continuacion se presentan diferentes enfoques de varios autores que estudian el

proceso administrativo:

¢ Koontz and O'Donnell Describe las etapas del proceso administrativo como sigue:

(Koontz : 1971 : 19)
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* Planificacion.- Es una seleccion entre lineas alternativas de accion para la empresa
como un todo y para cada departamento y persona de ella. Elementos: objetivos, wetas,
programas y fos medios para alcanzailos

* Organizacion.- Es la agrupacion de actividades necesarias para el cumplimiento de
metas y planes, la asignacion de estas actividades a los departamentos apropiados y la
provision pava la delegacion y coordinacion de {a autoridad.

* Desarrollo de Personal.- Aqui subraya la importancia que tienen los gjecutivos en
una empresa ya que son la finica garanlia de que sus objefivos serdn alcanzados o que al
menos se esforzavdn tan inteligente y eficiententente como sea posible para alcanzatlos.

* Direccidn.~ Es el lograr que los empleados ileven a cabo sus tareas, comprende las
relaciones del trabajo en todos las niveles, es decir, lograr que los subordinados integren sus
esfuerzos en pro de los objetivos de I empresa.

* El Control.- Es la medicion de lo logrado en relacion con el standard y 1a corveccion

de las desviaciones pnra asegurar Ia obtencién de los objetivos de acuerdo con el plan.

¢ Hampton David R. Toma como etapns principales del proceso administrativo lns

siguientes; (lamplon : 1989 :23-24)

* Plancacion.- Formular los difeventes objetivos como institucionnles, departamentales
¢ individuales que contiene ia natuvaleza fundamental de la organizacion.
* Organizacion.- Es Ia division del trabajo que se va a vealizar en unidades, es decir, en

los diferentes departamentos.
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* Diveccion.- Los gerentes establecen el cardcter y ef tono de su organizacién... denota
el esfuerzo de influjo interpersonal en virtud del cual los gerentes se comunican con los
subalternos respecto a la ejecucion del trabajo.

* Control.- Vigilar el proceso basindose en los objetivos y normas obtenidos de Ia
planeacion, .

En ef estudio del proceso administrativo segun estos dos autores se puede considerar
que el fin que se persigue es 2] de hacer una administracion eficiente, mediante el logro de
objetivos. Otra manera de describir el proceso administrativo es segun Fayol, quien es

considerado como el padye de la administracion moderna.

& Henry Fayol concibe a la organizacidn como

"Una entidad abstracta divigida por un sistema racional de reglas,
politicas, programas y autoridad que se justificaba mediante el logro de sus
objetivos”,

Henry FayoKGuzman : 1989 : 15)

Describe el proceso administrativo en 6 fases:

* Prevision.- Responde a la pregunta ;Qué puede hacerse?, la cual se va a contestar

mediante el estudio de investigaciones técnicas fas cuales nos determinan los principales

cursos de accién. Con ayuda de esta informacién se pueden establ principalmente los
diferentes tipos de objetivos, investigaciories y cursos alternativos del plan.

El objetivo implica la idea del fin hacia donde van dirigidas nuestras acciones.

Se pueden definir distintos tipos de objetivos:

. Por su importancia: Secundarios, basicos y colaterales
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. Por quien los persigue: Individuales y colectivos
generxales y particulares

. En tiempo : a largo, mediano y corto plazo

Las dos técnicas de investigacion nids utilizadas para obtener informacién son:
". Observacién: Ditecta y experimental

. Encuesta : cuestionarios, entrevista, teléfono, etc.

Los cursos alternativos del plan son materia fundamental dentro del trabajo del
administrador, ya que se decide si se hacen o no se hacen las cosas, ya que tenemos
informacion para decidir qué camino tomar por medio de la informacién que se obtuvo
anteriormente, estas alternafivas influyen en la toma de decisiones para encontrar la mejor

manera de alcanzar el objetivo,

* Planeacion.- Responde a la pregunta ;Qué se va a hacea?. Se fija el curso concreto de
accidn. Se establecen los principios que habrin de orientarlo, la secuencia de operaciones
para realizatrlo y las determinaciones de tiemipos y de nimieros necesarios para su
realizacion. Aqui es necesario definir las politicas, reglas, procedimientos, programas,
pronésticos y presupuestos,

. Las politicas : son criterios generales con el objeto de orientar la accion.

. Los procedimientos: Son planes donde se marca In secuencia de las operaciones o
métodos en forma cronologica mds eficiente de Ia manera de llevar las funciones.

. Los programas: Es Ia fijacion de tiempos requeridos para realizar cada una de las

actividades.
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. Llos presupuestos: Son wuna modalidad de programas pero sefialan
cuantitativamente los elementos programados en forma mis especifica en los que se sefialan

los costos, unidades, etc.

* Organizacion.- Responde a la pregunta ,Como se va a hacer?. Constituye el enlace
entre los aspectos tedricos y pricticos del proceso administrativo. Es un arreglo de las
funciones que se estiman necesarias para lograr un objetivo, y una indicacion de la
autoridad y responsabilidad designadas a las personas que tiene a su cargo la ejecucion de
las funciones respectivas. Se delegan funciones, jerarquias y obligaciones. Tomando como
base la division del trabajo, donde se dividen las grandes tareas en actividades mds pequefias
de trabajo que se distribuyen entre varias personas. Esta division provoca una
especializacion del trabajo.

. La jerarquia: es fijar la autoridad y .responsabilidad que tiene cada persona
correspondiente a su nivel dentro de Ia organizacién.

. Las funciones: Es la determinacién de cémo deben dividirse las grandes actividades
especializadas, necesarias para lograr el fin general.

. Las obligaciones: son las que tiene en concreto cada unidad de trabajo susceptible
de ser desempeiiada por una persona.

.Una de las herramientas en esta etapa es ¢l organigrama, ya que el se ve reflejado en
forma grifica la organizacion de los puestos, jerarquias y canales de autoridad y
responsabilidad.

El puesto puede definirse como una unidad de trabajo especifica e impersonal.

* Integracion.- Responde a la pregunta 4Con qué se va a hacer?. En el se integran los

elementos materiales, financieros y humanos que la organizacién y la planeacion sefialan
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coto necesavios para ¢l adecuado funcionamiento de un organismo social. Para llenar los

puestos que la organizacion necesita, se realizan las actividades de reclutamiento, seleccion,

induccion, capacitacion y desarrollo.

. El reclutamiento: Generar candidatos adecuados para que la compaiiia elija a los
empleados mds adecuados para los puestos vacantes,

. La seleccion: Tiene por objeto escoger entre los distintos candidatos aquellos que
para cada puesto concreto sean los s aptos.

. La induccion: Tiene como fin articular y armonizar el nuevo elemento al grupo
social del que formara parte.

. La capacitacién: Es el dar a los empleados informaciéon y actualizaciones del
campo en donde se desarrollan para aumentar su eficiencia e interés al trabajo.

. El desarvollo: Busca desarrollar las cualidades innatas que cada persona tiene,
para obtener su mdxima realizacion posible.

* Direccion.- Se refiere al problema: ver que se haga. Es el elemento de la
administracion que logra, In realizacion efectiva de todo lo planeado por medio de Ia
autoridad del administrador ejercida a base de decisiones. El fin es obtener los resultados
que se habfan previsto, planeado y para los que se habia organizado e integrado. Es el punto
central mds importante de la édminisimcién.

Las actividndes esenciales a realizar son la motivacién del administrador para que se
concilien intereses y de esa manera lograr el objetivo que se persigue. La coordinacién de
Ias diferentes actividades que se van a desarrollar para que no se dupliquen ni se olviden,
tanto las actividades como los intereses,

Sus etapas son : mando o autoridad, comunicacion, supervision.
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. El mando o autoridad: Es determinar lo que debe hacerse, como debe hacerse y
vigilar que se haga. Se delegan actividades.
- Delegar: Es dar a otra persona nuestra autoridad y responsabilidad para que
haga las actividades asignadas.
. Comunicacién: Es el proceso por medio del cual son conocidos los elementos, las
acciones y sus resultados, que fueron coordinados y llevados acabo dentro de la
organizacion.

. Supervision: Es ver que se hagan las cosas como fueron planeadas y ordenadas.

* Control.- Investiga en concreto: como se ha hecho, Es la medicién de los resultados
actuales y pasados, en relacion con los esperados, ya sea total o parcialmente, con el fin de
corregir, mejorar y formular nuevos planes. Por esto comprende tres etapas:

. Establecimiento de normas,

. Operacién de los controles e

. Interpretacién de resultados.

. El establecimiento de normas: es esencial como punto de comparacién entre lo
esperado con los resultados.

. La operacion de los controles: Es una actividad técnica de los especialistas de cada
drea u operacion.

. La interpretacién de resultados: Al momento de obtener informacion acerca de los
resultados, se observa el comportamiento de las actividades para volver sobre la planeacion

en base a correcciones realizadas.



144 PRINCIFIOS DL 145 LTAPAS DLL PROCCSO ADMINISTRATIVO

Los principios son hechos creados a partir de Ia formulacién de hipotesis y su
comprobacion casi de manera permanente de tal manera que podria decirse de ellos que son

una ley para el d pefio de los administradores.

A confinuacion se dan a conocer los principios de cada una de las etapas del proceso

administrativo, segin Fayol, (bidem : 27)

o VRINCIFIOS DE PLANEACI ON:

* Del compromiso.- Que todo lo planeado tenga congruencia légica de que se puede
realizar, existe el presupuesto necesario , y el tiempo requerido para cumplir Ias actividades
involucradas en la decision dsl proyecto a realizar,

* De Precision.- Dejar bien en claro lo que se va a vealizar, pues van a regir acciones
concretas

* De Flexibilidad.- "Dentro de la precision todo plan debe dejar un margen en razén
de la parte imprevisiblg." )

* De Unidad.- "Los planes deben de ser de tal naturaleza que pueda decirse que existe
uno sélo para cada funcion; los que se aplican en las empresas deben estar coordinados e

integrados, que pueda decirse que existe un sélo plan general.”

 PRINCIPIOS. DE ORGANIZACION:

* De unidad de direccion.- Que los individuos contribuyan para el logro de los
objetivos de la empresa
* De equilibrio direccion-control.- A cada grado de delegacion debe corresponder el

establecimiento de fos controles adecuados, para asegurar la unidad de mando
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* De eficiencia.- Es hacer que la gente logre los objetivos con un minimo de costos y
consecuencias imprevistas.

* De la unidad de mando.- Delimitar el puesto administrativo segun sus funciones y
personas que pueda supervisar eficazmente. Teniendo establecidos los controles adecuados,

* Del equilibrio autoridad-responsabilidad.- La autoridad debe ser adecuada para
asegurar su capacidad en el logro de los resultados que es su responsabilidad cumplirlos.

* De la especializacién.~ Cuanto mds se divide un trabajo a cada empleado a una
actividad mis limitada y concreta, se obtiene, mas eficiencia, precisién y destreza.

* De la unidad del objetivo.- Es dejar bien formulados y comprendidos los objetivos

empresariales

» PRINCIPIOS DE INTEGRACION

* Del cavdcter administiativo.- En las funciones técnicas se encuentran elementos
esencialmente administrativos, porque "miran a la coordinacion de los elementos técnicos,
entre si, con las personas".

* Del abastecimiento oportuno.- Disponer de los elementos materiales en la cantidad,
en el lugar y en el momento oportuno,

* De la delegacion y el control.- Delegar las actividades pero estableciendo sistemas de

control que mantenga en constante informacion de los resultados obtenidos.

© PRINCIPIOS DE DIRECCION
* De coordinacion de intereses.- Para lograr el fin es mejor coordinar los intereses del

grupo y aun los individuales.
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* De 'ln impersonalidad del mando.- La autoridad se debe ejercer mds como un
producto de una necesidad de todo el organisnio social que como rvesultado exclusivo de In
voluntad del que manda.

* De via jerdrquica.- Que sean claras las lineas de autoridad para facilitar la toma de
decisiones y las comunicaciones en Ia organizacién.

* De la resolucion de conflictos.- Procurar dque se resuelvan los conflictos en cuanto
épﬁreccn para que no afecte la disciplina o disgusto entre las partes afeciadas.

* Aprovechamiento del conflicto.- Forzar el encueniro de soluciones.
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CAPITULO 2
LA EMPRESA

2.1 DEFINICION DE EMPRESA

El concepto de empresa es uno de los mas usados en la vida moderna sin embargo no
todas las personas que usan este término tiene una idea clara de lo que esempresa. |
El diccionario define a la empresa como;(Rosenberg : 1992 160)

"Institucion caracterizada por la organizacion de los factores
economicos de la produccién. A diferencia del concepto de sociedad, la
empresa tiene-personalidad juridica”,

Otra forma de definir empresa es en forma econdmica;(fernindez : 1981 : 125)

“Conjunto de factores de produccion coordinados, cuya funcién es
ploducnr y cuya finalidad viene determinada por el sistema de organizacion
econémica en el que Ia empresa se halle inmersa...", tradicionalmente su fin
es la biisqueda del maximo lucro y el cumplimiento de sus objetivos social y
de servicio.

Teniendo las anteriores definiciones se puede conceptuar a la empresa como:

"Una unidad econémica, de planificacion y direccion que se integra con
recursos humanos, técnicos, fmnncxeros y materiales, cuyos objetivos son
econdmicos, sociales y de servicios.

El objetivo de servicio lo cumplen mediante la produccién de bienes y servicios para
satisfacer necesidades de la sociedad y a partir de la satisfaccién de este objetivo se cumple
con el objetivo econdmico que es el lograr la mixima rentabilidad y por ultimo el objetivo

social que se da a partir del logro del objetivo econémico mediante la generacion de empleos

¥ pago en impuestos entre otros.
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2.2 TIPOS DE EMPRESAS
Las empresas pueden ser clasificadas por diferentes aspectos:

#Segin la_rama de la economia donde se encuentre ubicada:

. Sector Primario o agricola : Se dedican principalmente a la mineria, agricultura,
ganaderin, pesca y silvicultura.

. Sector Secundario o industrial : Se encuentran las industrias manufactureras y de
transformacion, donde se procesai los ittsumos en productos para su consunto o para vélver
a ser transformados.

. Sector Terciario o servicios : Se generan de las necesidades, estas son intangibles
(o se pueden tocar, sentir o ver) les reportan ingresos a los prestadores de servicios y que

por lo tanto contribuyen a la formacion del ingreso nacional y del producto nacional.
*De acuerdo con su origen:

. Nacionales : Se forman ﬁor iniciativa y con aportacién de capitales de los residentes
del pais, es decir, los nativos de la nacion que cuentan con recursos y poseen espiritu
empresérial, forman empresas que se dedican a alguna rama de la produccién o de la
distribucién de bienes y servicios,

. Extranjeras : También se llaman transnacionales, son empresas que se localizan y
operan s alld de las fronteras de la nacién,

. Mixtas : Se conocen como multinacionales, se establecen pa;'a operar en un

segmenito o parte del mercado mundial para beueficio de los paises participantes. Esta se
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forma de capital piiblico de varios pafses y se dedica a un giro o actividad que beneficie a los

paises participantes.
*De acuerdo a su capital:

. Privadas : Es la base del capitalismo, segiin Silvestre Méndez Morales sus
caracteristicas son:
- Los particulares invierten capital con el fin de obtener ganancias
- La toma de decisiones se realiza segiin el objetivo de la ganancia, considerando
V los riesgos y el mercado al cual se dirige la produccion.
- Los empresarios deben evaluar la competencia y realizar lo prioritario de acuerdo
al principio de racionalidad econémica

- Los medios de produccion pertenecen a los empresarios capitalistas

. Pablicas : Se forma con la aportacién de capitales piiblicos o estatales debido a la
necesidad de la intervencion del estado en la economia, con el objeto de cubrir actividades o
dreas para satisfacer necesidades de la comunidad en las cuales los particulares no estdn

interesados en patticipar por lo general no se obtienen ganancias.
. Mixtas : Se forman con la fusién de capital piblico y privado; Ia forma de

asociacién puede ser muy diversa, en algunos casos el capital piblico puede ser mayoritario,

en otras el capital privado es el mayoritario.
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sSegin su tamafio:

. Micro empresa: Es una empresa que ocupa hasta 15 personas y realiza ventas

anuales hasta por N$ 80,000

- Su organizacion es de tipo familiar

- El duefio es quien proporciona el capital

- Es dirigida y organizada por el propio dueiio

- Generalmente su administracion es empirica

~ El mercado que domina y abastece es pequefio, ya sea local o cuando mucho
regional,

- Su produceién no es muy maquinizada

. Pequeiia empresn; Empresa que ocupa de 16 a 100 personas y realiza ventas hasta

de N$ 1'000,000 al aito.

. Mediana empresa: Ocupa de 101 a 250 personas con ventas de hasta N$2'000,000

al afto.

- El capital es proporcionado por una o dos personas que establ una sociedad

- Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa; su administracién es
enpirica.

- Utiliza mas maquinaria y equipo, aunque se sigan basando mis en el trabajo que
en el capital

-~ Dominan y abastecen un mercado mds amplio, aunque no necesariamente tiene
que ser local o regional, ya que muchas veces llegan a producir para el mercado nacional e

incluso para el mereado internacional.
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- Estd en proceso de crecimiento, la pequeiia tiende a ser mediana y ésta tiltima

aspira a ser grande,

. Gran empresa; Ocupa a mds de 250 trabajadores y tiene ventas superiores a los

N$2'000,000 de pesos anuales. .

- El capital es aportado por varios socios que se organizan en sociedades de diverso
tipo.

- Forman patte de grandes consorcios o cadenas que monopolizan o participan en
forma mayoritaria de la produccion o comercializacion de determinados productos.

- Dominan al mercado con amplitud, algunas veces sdlo el interno y otras,
participan también en el mercado internacional.

- Cuentan con grandes recursos de capital que les permite estar a la vanguardia en
la tecnologia, mecanizacion y automatizacion de sus procesos productivos.

- Llevan una administracién cientifica; es decir, encargan a profesionistas
egresados de las universidades, la organizacién y direccion de la empresa.

- Tienen mayores facilidades para acceder a las diversas fuentes y formas de

financiamiento, tanto nacional como internacional.

2.3 LA EMPRESA COMO SISTEMA

La administracion es un sistema complejo de relaciones personales y grupales,
métodos y técnicas presentes en los diferentes departamentos o funciones de la organizacion

en si estos forman la empresa por el conjunto e interrelacion de los mismos.
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Robbins, Stephen I'Define sistema de la siguiente manera:

"Es el conjunto de paes interrelacionadas e imerd?)endieules
dispuestas de manera que produzea un todo unificador, (Robbina 2 1992 : 35-37)

"E] éxito del sistema depende de la exitosa interaccion con su ambiente”
Por lo anterior se puede definir sistema por su término en:

"Un conjunto de partes interrelacionadas, o interdependientes,
dispuestas de tal manera que forman una unidad compleja, un tfodo

compuesto de partes dispuestas en fornia ordenadn segin cierto esquema o
ciento plan®,

La guificn no. 2 muestra los diferentes elementos que conforman un sistema

(empresa) y su interrelacion con un sistema mayor el cual se le denomina suprasistema
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MICRQSISTEMA

TECNOLOGIA

I'ROVEEDOREY

CLIENTES

ECOLOGIA -

PERSONAL

EMPRESA

PROCESOS
OPERATIVOS

SOCIEDAD

MACROSISTEMA

" Tabla 2. INTERACCION ENTRE LOS SISTEMAS
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Todo sistema, o bien es patte de olro mis grande, o bien abarca varios subsistemas.
Un sistema al ser parte de uno mds grande es llamado suprasistema o megasistema, y
cuando forman parte de el varios se les Hlama subsistema,

* Todo sistema, ya sea fisico, biologico o social, encierra un objeto especifico hacia el
cual contribuyen todas las partes, y sin un objetivo a seguir, las interrelaciones existentes
carecerian de sentido.

* El sislema es complejo, en el sentido de que un cambio de una variable causard
cambios en olras.

En una empresa, vista como un sistema todo cambio que ocurra tanto en la parte
exterior (como serfa e} macroambiente), como en el interior de ella (micronmbiente), afecta

de una maneta directa a las decisiones que se tomen dentro de la organizacién.

234.TIFOS bL. SISTCAS APICRTOS:

* Ciclo cerrado.~ Se cavacteriza por el retorno de la informacion con el fin de corregir

errores que podrian pasar inadvertidos en el sistema de ciclo abierto.
RETROALIMENTACION

CAUSA < > EFECTO

CONTROL¢——-——y
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Se estd tomando en cuenta el medio ambiente, ya que al momento de ocurrir una
causa que produzca un efecto, para volver a comenzar el ciclo mediante la
retroalimentacion, es decir, toma en cuenta los factores externos del medio ambiente y las
posibles adecuaciones que se le hagan al sistema, debido a que la retroalimentacion llevo

una evaluacion de los vesultados que puede originar cambios o mejoras.

* Ciclo abierto.- Se caracteriza por la relacion causa-efecto en un solo sentido, es
decir, existen relaciones o transacciones de caricter permanente entre él y su medio

ambiente,

CAUSA <--=-+u-==-> EFECTO

Es de interés estudiar los sistemas abiertos, pues la investigacion de este trabajo fue
realizada en una empresa, considerada como sistema abierto, consecuentemente su éxito
depende de la interaccion y adecuacion a su medio ambiente.

En una empresa se reconoce la interdependencia entre las actividades internas de la
organizacion y su medio ambiente.

En la organizacién la informacion que se reiine, intégra, compara y analiza tanto
interior como exteriormente, es importante para actuar ante las exigencias ya sea de Ia

misma organizacién como de la competencia y de las idades del client
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2.4 AREAS FUNCIONALES

Henty Fayol, destaca que en las organizaciones se da una serie de funciones de cuya

interrelacion y eficiencia depende Ia marcha de la institucién.

Una forma de organizar los diferentes tipos de trabajos, es la Organizacién Funcional,
Ia cual divide las dreas de modo que cada trabajador cueiite con un conjunto diferente de
deberes y responsabilidades que orienten a la gente a una actividad especial y pretende
concentrar el ambito de trabajo de cadn una de las personas en formas particularmente
eficaz.

Cunndo la organizacion es compleja una sola persona no puede realizar todo el
trabnjo ya que al intentar realizarlo puede fallar en algunos aspectos; por esto la
organizacion funcional propone que se divida el trabajo en especialisias, cada quien con su
respectiva autoridad y su campo de accion, la cual debe tener una interrelacién con las
demds areas.

Taylor divide Ias drens funcionales que existen en una organizacion:

1.- Operaciones técnicns. Estas incluyen: produccién, fabricacién y transportacién,

2.- Operaciones conierciales. Comprendiendo en éstas a compras, ventas y cambios.

3.- Operaciones financieras. (obtenciéon y aplicacién de capitales)

4.~ Operaciones de seguridnd, (proteccidn de los bienes y de las personas)

5.~ Operaciones de contabilidnd. {(inventarios, balance, costos y estadisticas)

6.- Operaciones administrativas. Fayol lo toma como prever, organizar, dirigir,

coordinar y controlar.
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2.5 CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS MEDIANAS DE
SERVICIOS

Este trabajo se desarrollard en el sector servicios en la economia mundial es el que se
ha desarrollado con mayor rapidez, se ha enfocado principalmente a dar una confianza al
cliente de que va a lograr su necesidad particular con la calidad necesaria, por lo tanto, las
empresas deben de tener en cuenta los cambios que surgen en el ambiente debido a la
constante y creciente competencia, y hacer la publicidad necesaria para subsistir en el
mercado.

La Universidad Don Vasco es una empresa de tamafio mediano, que pertenece al
sector servicios, particularmente el educativo, se desarrolla a nivel local y proporciona a Ia
sociedad profesionistas con valores morales y capaces de generar fuentes de empleo, asi
como para desarrollarse en el medio y estos a su vez poder pertenecer a algtin otro campo

de la economia.
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CAPITULO 3
AUDITORIA

3.1 DEFINICION DE AUDITORIA

La palabra Auditorin proviene del inglés:

“to audit".- Verificar, inspeccionar -
Se descompone en : ‘

"Audit".~ Audiencia

"Audire".~ Ofr

*Auditio”.- Actode oir o audicion de una lectura publica o de una declamacién
En definicion de diccionario se encuentra:

"Verificacion continua o periddica de los activos 3' paslvos declarados de
_una emptesa y otro tipo de organizacion” (Rosenberg : 1992

Para el desarrollo del tema la auditorfa administrativa, se define segin diferentes

autores de Ia siguiente manera:

Witllam P. Leonard:

"Es un examen comprensivo y constructivo de la estructura de una
empresa, de una institucién, una seccién del gobierno, o cualquier parte de un
organisnio, en cuatito a sus planes y objetivos, sus métodos y comroles, su
forma de operacién y sus facilidades humanas y fisicas"(Leonard : 1981 :

Edward F. Norbeck:

"Es una técnica de control relativamente nueva que ryoporciona a la
gerencm un método para evaluar la el’echvndad de los procedimientos
operativos y los controles internos" (Norbeck : 1975
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José Antonilo Fernandez Arena:

" Es la revision objetiva, metddica y completa de la satisfaccion de los
objetivos institucionales, con base a los niveles jerdrquicos de la empresa, en
cuanto a su estructura y la particigacién individual de los integrantes de la
institucion”. (Ferndndez : 1981,¢1973 : 11)

Teniendo como antecedentes las citadas definiciones se puede definir a la auditoria
administrativa: o .
" Es un estudio de la situacion de la empresa, donde se obtiene

informacion sobre los resultados obtenidos de! desarrollo del trabajo. Es una
herramienta fundamental de control”,

3.2 IMPORTANCIA Y OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

La auditoria dentro de la empresa es importante porque al estar realizando un estudio
de las situaciones existentes se pueden corregir ervores o en el mejor de los casos
prevenirlos, que lleva a:

* Reducir costos.- Ya que en los procesos que se estén llevando acabo pueden existir
gastos que se pueden eliminar y de esta manera al proponer mejoras se puede llegar a
reducir costos.

* Mejorar la situacion de la empresa.- Al descubrir fallas en algunos de los procesos
que se desarrollan se puede mejorar pues se adapta al medio y actualiza en sus procesos.

* Facilitar las decisiones.- Al nc to de tener informacion sobre las fallas o posibles

deficiencias podemos decidir qué rumbo de accién tomar para mejorar la situacion
* Definir planes.- Teniendo informacién se pueden definir nuevos rumbos de accién.
* Posicion en la empresa.- Puede cambiar conforme al entornio: los clientes, el

gobierno, la competencia.
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La nuditoria se desarrolla con [os objetivos especificos de:

* Obtener y elaborar un diagndstico, detectar desviaciones, deficiencias y fallas para
que con esa informacion se pueda proponet soluciones o sugerencias viables,

* Identificar las dreas que trabajan bien pero son susceptibles de mejoras

* Detectar problemas antes de que sucedan

Existen diversos tipos de auditorias:
A) Financiera; Son Ins que se desaryollan principalmente por los contadores, donde lo
que se verifica son datos cuantificables y numéricos de la organizacién, como podria ser

auditoria de estados de resultados, los registros de contabilidad de una empresa.
B) No financieras:

. Adinistrativa: Es la que se desarrolla en una organizacién, y toina en cuenta de
unia manera detallada todos los aspectos de administracién de la empresa, con el fin de

evaluar [a eficiencin de sus resultados.

. Funcional: En el momento que se estd llevando una auditorfa administrativa ésta
puede ser especializada en una sola drea y sélo se dedica a analizar y evaluar las funciones
que se desempenian dentro de un departamento. Es decir se hace un andlisis de puesto,

desempeiio, etc. 6 una drea como mercadolecnia, finanzas, personal, etc.

. Sistemas: En este tipo de auditoria 1o se analiza el desempefio de las personas, sino

aspectos operacionales como métodos, sist procedimientos. Toma en cuenta la

coordinacién del sistema de la emipresa.
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Cuando se desarrolla una auditoria esta puede ser interna o externa

* Interna.- Es cuando la persona que la vealiza es de la misma organizacion que mide y
evalia la eficiencia de otra clase de control como sevian los informes financieros, la
contabilidad, etc.

* Externa.- Cuando es contratado o designado alguien para que la realice que no esla
empresa, Esta se desarrolla principalmente para acciones correctivas, pues localiza de una
manera mis rapida los problemas que son ya costumbre a los miembros de la organizacion y

garantiza mas la imparcialidad.

3.3. PROCESO DE LA AUDITORIA

Se dice que es un proceso cuando se tienen qué realizar paso a paso distintas
actividades ordenadas de manera logica y de manera ciclica, dentro de la auditoria los pasos
a realizar son: la planeacion, que sitve para tener una idea de lo que se busca con la
auditoria y de esa manera definir como y con qué recursos realizarla; el examen, que es una
etapa de investigacion, donde obtiene la informacion que hemos planeado recolectar; la
evaluacion es donde vamos a clasificar, ordenar analizar y calificar la informacién obtenida
dando una apreciacion de los distintos datos. Todo esto se integia en el informe donde se
dan opiniones y alternativas de solucion a los distintos problemas o deficiencias encontradas
y por ultimo la etapa de seguimiento donde se llevan acabo las actividades pendientes a

solucionar los problemas encontrados.
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334 £TAPA DE PLANEACION

Para planear la auditoria se deben renlizar las siguientes actividades:
+Estudio preliminar;

En este paso se trata de conocer el problema y Ins dreas involucradas; en esla etapa se
va a planear, investigar y evaluar pero de una manera muy superficial para ubicar la
situacion a estudiar.

El objetivo del estudio preliminar es el de defiuir el drea o las dreas a estudiar con

mayor profundidad, definir los tipos de anilisis que se deben hacer, reducir tiempos y

1

costos, dar el tos para pl adec te Ia auditoria profunda,

En el estudio preliminav se observan los pasos de:

vl.- Entrevistn con ¢l Gerente General.- Esto es para conocer las expectativas del la
gerencia, los objetivos que se persigue y darle a conocer los apoyos que necesitara el auditor
para el desarrollo de sus actividades.

2.- Definir las necesidades de informacion.- Es la identificacién de los datos necesarios
para estar en condiciones de c.svnlunr y proponer alternativas para la solucién de problemas
y mejotas.

3.- Definir las fuentes de informacion.- Es identificar de dénde y de quién se va a
recabar la informacion necesaria para satisfacer nuestra necesidad de informacion, las
cuales pueden de ser de varias fuentes:

. Personas conocedoras,
. Documentos

4.~ Definiv los métodos de recoleccion de datos.- Es seleccionar el método para

recolectar informacion de acuerdo a las necesidades de informacién, definidas en el niimero

3, como podria ser cuestionario, observacion, entrevista, ete,
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5.- Elaborar las guias ya sea de observacion o entrevistas o ambas: es sobre lo cual se
va a basar el auditor para recolectar mds informacion,

6.- Listas verificables.- Que son listas de comprobacion donde se mencionan los .
elementos que debe tener la empresa y son ficilmente observables

7.~ Recabar la informacion.- Conocer ¢l estado que guarda la organizacion.

8.~ Elaborar un diagnostico.- Es el analizar la informacién y obtener resultados,
conocer posibles deficiencias y problemas.

9.- Conclusiones y definicion de problemas y necesidades.

*Programa de la auditoria:

En ésta etapa se van a describiv las actividades que se van a desarroliar,
determinando en forma especifica los tiempos, recursos materiales, humanos y técnicos, asi
como los costos requeridos en cada una de las actividades.

En esta etapa se desarrollan los siguientes pasos:

1.- Definir los limites y magnitud del programa de auditoria.- Esto es definir en

términos generales los probl y deficienci as(‘como la gravedad y cantidad de los
mismos

2.- Determinar las necesidades de informacién.- Es establecer de una manera clara lo
que necesitamos conocer para practicar la auditoria.

3.- Definir las fuentes de informacion e instrumentos de recoleccién de datos.- Esto es
elegir acorde a los objetivos y a las necesidades de informacién, los diferentes métodos de
recoleccion de datos como cuestionarios y entrevistas.

4.~ Determinar el perfil y nimero de auditores y auxiliares.- Ya que se conoce Ia
magnitud y limite del problema se asigna el nimero de auditores, el perfil dependera hacia

donde se va enfocar la auditoria.
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8.~ Definir espacios, instalaciones, equipo de oficina, material de oficina, etc..- Esto se
d‘a principalmente cuando es una auditoria extexna para que se le asignen los recursos
necesarios al auditor. '

6.- Determinar los apoyos que se req'uieun de la empresa.- Esto es conocer los
recursos con que cuenta In elmpresa como dinero, acceso de informacion, personal, tiempo,
ete,

7.- Elaborar el progiama.- Para realizarlo se utilizan en la definicion de todos los
pasos anteriores y se determianan tiempo, movimientos, recursos, etc.

Una vez desarrollados los pasos anteriores, se estd en condiciones de formular el
programa de auditoria en el que se detallan secuencinlmente cada una de las actividades
nsignlxmdo a los responsables, el tiempo estimado de realizacion y los recursos,

8. Elaborar informe preliminar.- Este informe va dirigido al gerente genexal y
contiene los hallazgos preliminares o problemas detectados.

9.- Entrevistn con el gerente.- La finalidad de esta entrevista es dar a conocer el
programa de trabajo de auditoria y oblener la aprobacién para poner en marcha Ia

auditoria,

332CTAPA DL CXANCH

Es la etapa se inicia con In ejecucidon del programa realizado para obtener la
informacion necesarin del dren a auditar.

En esta etapa se realizan las siguientes actividades:

1.~ Entrevista preliminar con los responsables de las dreas involucradas.- Para

informarle respecto del programa de auditoria y acordar la forma de trabajar.
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2.- Disefio de los instrumentos de recoleccion de datos.- Dependiendo de los que
escogimos que se adaptan a las necesidades de informacién, se arman para ser aplicados,

3.- Recopilar la informacion.- Esto es aplicar los instrumentos de recoleccion de datos.

4.~ Recopilacion documental.- En esta actividad se recolecta informacion de datos
especificos como serian politicas, evaluaciones, andlisis de puesto, notas de ventas,
diagramas, etc. Conforme a las necesidades de informacion previamente definidas.

5.- Revision, depuracién y complementacién de la informacién.- Revisar que la
informacion esté completa, y sea adecuada a nuestras necesidades, para que los datos que no
sean relevantes los desechemos y la informacién no contemplada recapturarla.

6.- Captacion de opiniones y sugerencias.- Se necesita tomar experiencias y opiniones
de personas que ya hayan realizado la auditoria, asi como del personal involucrado. Para

complementar modificar o rectificar la informacién obtenida.

333 ETAPA BE ANALISIS T CVALVACION

Una vez concluida la etapa de examen el auditor estd en condiciones de emitir un
juicio respecto a la actividad administrativa para lo que se realizan las siguientes
actividades:

1.- Concentracion de los datos obtenidos en la investigacién.~ Es hacer la recopilacién
de los datos obtenidos, con el fin de estudiarlos y clasificarlos.

2.- Clasificacion de los datos obtenidos.- Es con el fin de facilitar el tratamiento y

estudio de los datos para proceder a la evaluacion de los resultados
3.~ Evaluacion de resultados.- Hacer una justa apreciacion de Ia deficiencias,

problemas, eficiencias de las situaciones investigadas y problemas identificados durante el
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proceso de auditoria en donde el auditor utiliza herramientas para enlificar como I escala
de evaluacion, que permite transformar las observaciones subjetivas en observaciones
abjetivas. Justificando asf su apreciacion en cuanto la eficiencia y eficncia administrativa en
cadn una de las dreas estudiadas,

. 4.~ Delerminacion de la conclusiones.- A esto se llega después de haber evaluado los

resullados de Ins investigaciones efectuadas.

334 LTAPA DY INFORIE.

Es la narracion escrita sobre los resuliados que se obtienen de In auditoria, dando
conclusiones npoyadas en argumentos razonables y convincentes, motivando In accién,
acompnfiado de docunienitos, grificas, cle.

Aqui debe precisarse que Ias conclusiones emitidas son resultado de las aprecinciones.
personales del auditor y que solamente tienen el caricter de consejo, quedando su ejecu'cién

bajo la respousabilidad de In direccion.

335 LTAPA bE SCGUINICHTO
Si son aceptadas las sugerencias y se piensan Nevar acabo segiin los fines que persigue

Ia auditoria de que mejore la situacion actual del funcionamiento de la empresa, se llevan

acabo Ins actividades tendientes a solucionar, evitar y prever problemas,
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CAPITULO 4
BIBLIOTECA

4.1. DEFINICION DE BIBLIOTECA

La definicién etimoldgica de biblioteca
viene del griego: biblion = libro
teke = caja

Se puede entender que es un lugar de guardia o custodia y almacenamiento de libros.

Es un centro que proporciona la informacién y el conocimiento necesarios para que el
lector adquiera lo que le sea iitil y productivo para su trabajo o actividad.

El término se aplica también a una colecciéon mds o ‘menos selecta y numerosa de
libros catalogados y clasificados de acuerdo con un sistenta determinado y que se han puesto
a disposicion de los lectores, de manera que los conocimientos contenidos en dichos libros

puedan ser difundidos y aprovechados.

4.2 HISTORIA DE LA BIBLIOTECA

En Egipto y Mesopotamia se contaba con primitivas formas del libro, tabletas de barro
y rollos de papiro. Ya se hablaba de biblioteca ya que ahf s guardaban las tabletas que

contenian los conocimientos de la época.
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Por lo genernl las bibliotecas no eran piiblicas solo eran usadas por sacerdotes y
gobernantes, con excepeion de Grecia y Roma donde si eran de la comunidad con prioridad
para los eruditos, donde se llevaban a cabo charlas discusiones y {a lectura en voz alta,

Al rededor de los siglos X y IX fueron destruidas muchas bibliotecas por las guerras,
ast es como se forma olro estilo de biblioteca guardando fratados de doctrina escritos
cristianos y literatura profana, donde ya existia ef taller de copistas para difundir las
grandes obras de literatura cldsica,

Al pasar de los afios y con el nacimiento de Ia imprenta se propicia la formacién de
leer entre el gran piblico. Cuando se funda In biblioteca real se establece el derecho de
autor por el incremento de sus acervos. La decoracion era para crear un ambiente que
elevara el espiritu, proporcionard paz y h'nnqliilidad y propiciar el estudio y la actividad
intelectual,

Después de avances y retrocesos se llega a la época actual de servicio al piblico, de
uso comunitario, individual y gratuito de libros.

Con las técnicas modernas de comunicacion se permite el acceso a un rico y variado

conjunto de medijos para obtener informacion acerca de hechos actuales o pasados.

4.3 TIPOS DE BIBLIOTECAS

* Biblioteca publica: Con In Revolucion Francesa con idens de igualdad y libertad, se ve
esta influencia en el derechio a Ia lectura y el servicio a todo tipo de personas, sin distincion
de edad, raza, credo o posicion social, de uso comunitario, de uso individual y gratuito de
libros.

El acervo es de tipo general.
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* Biblioteca infantil: Forma parte de In biblioteca puiblica, con un acervo especializado
de literatura infantil de tipo instructivo, educativo y recreativo. Es de gran valor para la
formacién del habito de Ia lectura en los niftos.

* Biblioteca Especializada: Se crearon para satisfacer la gran demanda de informacion
especifica y para atender a determinado tipo de usuarios, en los distintos campos del
conocimiento cientifico.

* Biblioteca Universitaria: Este tipo de biblioteca surge para lograr objetivos especificos
para dar el servicio a los estudiantes, como también podria haber para primarias y
secundarias las cuales se pueden tomar como bibliotecas académicas ya que cumplen el fin
de Ia biblioteca en cada uno de los niveles.

La Universitaria es la que sc estudiard en éste trabajo, ya que en la Universidad Don
Vasco, se da el servicio a los futuros profesionistas y por lo tanto se necesita de un acervo de
informacién para el desarrollo y la formacion de los mismos, propiciando la investigacion y

proporcionando informacién a nivel avanzado.

431 FUNCIONES DE UNA DIBLIOTECA BE TIFO NNIVERSITARIO .

Los departamentos en que se divide la biblioteca son:

* Administracion: Tiene que haber como en toda organizacion una persona que
organice y gobierne la biblioteca en lo que son las actividades que se Ilevan acabo dentro de
ella. Es la méxima autoridad dentro de la biblioteca. Lleva la organizacién y direccién de

éste departamento,
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* Servicios técnicos: Se enfoca principalmente n in seleccion y adquisicion del matevinl
bibliogafico. El cual o debe de levar a cabo un bibliotecario profesional. Como se encarga
de ver las distintas necesidades de informacion, se encarga de las compras y preparar el
material para ponetlo en circulacion.

* Préstamo dentro y {uera de In Biblioteca: (interno y externo) El préstamo se hace
previa identificacion del usuario por credencial que lo acredite como miembro de la
biblioteca o de Ia universidad.

* Consulta: Este es el drea esencial de la biblioteca pues existe para dar la consulta al
usuatio, la cunl debe proporcionarse por un bibliotecario profesional, para vesponder a {as
preguntas, asesorarlos y orientarios sobre el lugar donde puede encontiar la informacion.

* Seccion de fotocopindo: Es necesario para copiar el material cuando lo requiere para
I consulta del usuario.

* Seccion audiovisual: (maferial conio video tapes, casetes y micro formatos), esto cs

dar aparte de los libros un apoyo didictico para la mejor obtencion de informacién del

usuario,

432 ODJITIVOS BE. 1.8 PIDLIOTECA UHIVERSHTAKIA

1.--Dchcr:i prepaenr unn declarncion explicila de sus objetivos, de acuerdo con Ias
melas y fines de la institucion,

2. El desarrollo de los objetivos bibliotecarios debera ser responsabilidad del personat
de la bibliotecn, en consulta con los estudiantes, profesores y autoridades,

3.- La declaracion de los objetivos de In biblioteca debersi revisarse periddicamente y

enmendarse cuando sen necesatio,
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A33IISTORIA BT 1.4 PIDLIOTESA DE LA URIVERSIDAD DOH VASCO

La universidad Don Vasco se encuentin en la ciudad de Uruapan, Mich., Ia cual fue
fundadn en 1976, localizada en las instalnciones del seminario menor de esta ciudad. La
Universidad es una Asocincion Civil sin fines lucrativos, actualimente existen 8 carrveras
universitarins: administincidn, arquilecturn, contadurin, disefio grdfico, informalicas,
ingenierin, planificacién para el desnrrollo agropecuatio, pedagogia y trabajo social, ademis
de contar con el colegio de ciencins y humanidndes (CCH) y In secundarin.

De manera de apayo existen dentro de ln universidnd los departamentos de controt
escolar, psicopedndégico, administracion, informiticn, investigneion y a biblioteca.

La bibliotecn a través del tiempo ha evolucionndo al ritmo de ln universidad, primmero
estuvo locnlizadn en el seminario menor y cunndo se terming de construir el prinier edificio
se cambié n fornar parte de este.

" la biblioleca era un requisito que se pedia por parte de In UNAM, por lo que no se le
daba Ia itportancia requerida, in formn de adquisicion de materinl era por simple donacion
y no importaba In compra, asi después de veinle aiios de st fundncion contaba con 2,000
libros.

En el aito de 1987 yn se empieza a conlar con mds personal, se empiezan a amplinr los
servicios como el de copindora.

La cafnlogncién del materinl exa por materia o alfabéticamente.

Actunlmente en la biblioleca trabajan 10 personns, que se encargan del préstamo,
servicio de fotocopiado, calnlogacién y ordenncién del material.

A In fecha se cuenta con nlrededor de 13,000 voltimenes, 48 suscripciones periddicns

de revistas, 9 titulos de periddicos y alrededor de 96 videocnsetes.
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Tiene actualmente en servicio 2 fotocopiadoras, 9 computadoras para catalogacion y

consulta a Jos bancos de informacion.
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CAPITULO 5
DESARROLLO DE LA AUDITORIA

5.1 PLANEACION DE LA AUDITORIA

La presente auditoria se realizd en la biblioteca de la Universidad Don Vasco,
enfocada principalmente a los diferentes servicios que se prestan en la biblioteca; el tipo de
material con que cuenta y el personal que labora.

Para tener un panorama general de la situacion que guarda Ia organizacién de la

biblioteca se desarrolla:

511 ETAFA DE PLANEACION
+ESTUDIO PRELIMINAR:

1- CNTREVLSTA PREVIA:

En este caso especifico la Biblioteca de la Universidad Don Vasco cuenta con 2
personas encargadas de ln misma, una persona de los servicios en general y la otra de los
procesos técnicos.

Para tenier una idea de Ia situacién de Ia biblioteca, se entrevisté al encargado de los

servicios en genetal.



Algunos de los puntos sobresalientes de la entrevista para detectar posibles problemas

o deficiencias fueron los siguientes:

En la Biblioteca existen las funciones:

* Préstamo de libros a los usuarios: de manera interna (dentro de las instalaciones de
la biblioteca), y externo (a domicilio

* Fotocopiado de libros y de material en general de los usuarios

* Compras de material bibliogréfico asi como las suscripciones a revistas y periédicos,
y el abastecimiento de consumibles para las fotocopiadoras y para el trabajo diario

* Area de personal: dividida en dos grandes dreas: servicios al publico;, que atienden a
los usuarios orientandolos sobre el material existente y el servicio de fotocopiado. Y el drea
de procesos técnicos: que es donde se pasa el material de consulta para ser procesado,

catalogado y etiquetado, y ordenado para su consulta.

Las funciones especializadas que se observan son:

* Clasificacion y etiquetacion de libros

* Actualizacién del acervo

* Mantenimiento del material y equipo

* Correspondencia

* Elaboracion de fichas para préstamo

Dentro de la Biblioteca se puede observar como meta:

* Incrementar la bibliografia para que permita cumplir con los programas autorizados

por la UNAM

53



_* Incrementar el personal para generar una mayor satisfaccion en el servicio a los

usuarios de la biblioteca, logrando que sea mis rdpido, amplio, expedito, ete.

* Mejorar dentro de las limilaciones de espacio con que cuenta la biblioteca

aclualmente In atencion y servicio, para que aumente la visita de los usuarios,

2. COMPROPAR T APLICAR [15TA S VERIFICAPLES:

Se aplicavon Ins listas verificables, tomando en cuenta:

Manual de organizacion
Politicas

Programas

Procedimientos

Métodos de operacion
Control de personal
Inventario de recursos humnos
Objetivos

Planes

Organigranta

Avens funcionales

Reglas de seguridad
Registros contables
Inventarios

Estadisticas

Programa de adquisiciones
Catdlogos

Mélodos de catalogacion

o
o
no

“si

no . -

no

no
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Extinguidores si

Seflalamientos si

Area de trabajo i

Material administrativo si

Mobiliario y equipo de oficina si

Sistemas automatizados i
Banco de datos si '
Equipo técnico si

3. IRVESTIGACION PRELIFINAK:

Se renlizd una enlrevistn a dos usunrios n un mnestro y & un alumno que asisten
regularmente a hacer uso de los servicios de I biblioteca. Principalinente, se les pregunté
sobre In opinion del servicio que se les presta, el materinl con el que se cueu’n, las
instalaciones y que ellos expresaran sus opiniones e inquietudes. La informacién obtenida

fue complementada con Ia observacion dirvecta.

Los aspectos mds sobresalientes que se deducen de esta informacién es:

* Que el espacio de la saln de lectura es insuficiente para ln gran cantidad de usuarios
qu‘e entran a ella.

* Que hay mucho ruido al exterior de Ia biblioteca 1 eada cambio de hora,

* Que son incomodos los asientos y las mesas estan niuy altas para escribir

* Que existe una forma de catalogacion muy inneficiente

* Que el servicio de fotocopindo es caro e inneficiente
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4. DIAGNOSTICO PRELIMINAR

Los posibles problemas o deficiencias resultado de las entrevistas y complementadas
con una observacion son los siguientes

* Hay insuficiencia de espacio destinado a la biblioteca, el cual puede estar
ocasionando: insatisfaccidon del usuario al hacer uso de las instalaciones, que el material
existente se maltrate por el acomodo que se tiene, que no se realizen mds compras de libros
porque no caben en ese espacio tan reducido, que el material tenga un acomodo
improvisado e impropio para su conservacion, asi como un mobiliario que ha sido adaptado
para ese espacio.

* Hay personal insuficiente lo cual puede estar ocasionando: que los usuarios
consuman mucho tiempo en lc; que son atendidos, que el personal tenga que actuar como
"comodin” segin las actividades que se vayan presentando, que se traslapen dreas, asf como
que no se sientan motivados al no notar los resultados de su trabajo en particular, también
un sentimiento de impotencia al no desarrollar con rapidez el trabajo que requieren los
usuarios. También puede ocasionar alta rofacién de personal. También se nota una gran
desconfianza entre el encaigado de la biblioteca y el personal que labora por no tener
definidos sus roles dentro de la organizacion.

* No hay la suficiente participacion por parte de maestios y directivos, para promover,
utilizar y mejorar los servicios de Ia biblioteca, lo que puede ocasionar como consecuencia
una inneficiencia al no tener el material necesario para las diferentes asignaturas y que los
alumnos no conozcan el reglamento y la forma de dirigirse dentro de Ia biblioteca.

* Hace falta tiempo para supervision por parte de los directores y personas de mayor
nivel que se den cuenta de la situacion que guarda la biblioteca, en relacion a sus servicios,

asi como necesidades. Esto puede ocasionar que la biblioteca se desarrolle de forma
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independiente a las necesidades propias de la instikucién, también una mala informacion y
fama de las actividades que realiza el personal.

* La direccion dentro de la biblioteca es autécrata no participativa, la cual puede
ocasionar una des motivacién y descontento del personal al no tomdrseles en cuenta para las

decisiones que les afectan, asi como sentirse limitados y corregidos en sus actividades,

también se podria ver una mala atencién de los empleados para los usuarios por esa
autoridad.

A continuacién se presenta en forma gréfica una cadena de deficiencias y problemas
que puede generar las deficiencias anteriormente anotadas. De lado izquierdo estan las
posibles causas que pueden provocar el problemas y de lado derecho se encuentran los

posibles efectos o Jo que ocasiona ese problema o deficiencia.
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542, CTAPA DL CXANCN

I HECESIDADES DE INFORMASION:
Con base a los resultados preliminares Ia investigacién profunda de la auditoria se
orienta hacia las siguientes necesidades de informacion:
* Se necesita conocer de los usuarios
- Necesidades en cuanto al servicio, material de consulta y ambiente.
- Expectativas de material, atencién, servicios y sobre lo que han recibido por parte de '
la biblioteca
* Se necesita conocer de los empleados
- Necesidades
~ Expectativas en cuanto: a la biblioteca, por parte del usuario, en su manera de
desarrollar su trabajo, sobre las opiniones que tienen de sus actividades y cémo piensan que
deberian de ser:
. Piensan que su puesto es importante
. Si sienten que estan explotando todas sus capacidades
. Piensan que tienen oportunidades de ascenso
- Sus relaciones y su motivacion:
. internas (entre los equipos de trabajo)
. Con la autoridad
. Hacia el exterior: alumnos, maestros, directores
. Relaciones informales
* Se requiere informacién de:
~ Desarrollo de personal: La forma que se utiliza para seleccionar a la gente que es

susceptible de promociones, capacitacion, ascensos y los diferentes tipos de incentivos.
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- Funciones de los puestos: Es decir cunles sont las responsabilidades de cada uno de los
ocupantes de los puestos.

- Reclutamiento, Seleccioén, Capacitacion, induccion: Conocer los métodos que se
utilizan para el reclutamiento y seleccion del personal, asi como los diferentes tipos de
capacitaciones que reciben al ingresar a trabajar y la orientacién pertinente al nuevo
empleado.

~ Rotacién : Conocer ser las causantes de despido por parte de la encargada de Ia

biblioteca. Y las consecuencias para la biblioteca.

- Revision y evaluacién del d petio del empleado: Para que ellos conozcan cdmo es
la manera en que se les evaluta su trabajo.

- Administracion de sueldos y salarios: saber en que se basan para determinar los
sueldos a pagar de los diferentes empleados
* Se necesila conocer sobre los métodos, sistemas y procedimientos de:

- Inventario del material existente en la biblioteca

- Préstamo de libros, material diddctico, audiovisual. En su forma interna y externa.

- Forma de desarrollar los procesos por parte del personal.

- Informacion y tipo de comunicacién que se da y obtiene al interior y exterior de la
biblioteca

- Servicios que se ofrecen a los usuarios.

- El porcentaje en que se cumple con las exigencias bibliogridficas de los programas
escolares de las diferentes escuelas y semestres.

~ Conocer la demanda de maestros, directivos, alumnos y usuarios en general
* Se necesita conocer de aspectos fisicos:

- El espncio.exisleme para el drea de lectura, asi como el espacio para contener todo el -

acervo,
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- Equipo que s¢ utiliza como son las fotocopiadorns, y las computadoras.

- Saber' si [as instalaciones exist son las indicadas para este tipo de setvicio,

~ 8i Ia Ventilacién aleanza a ser suficiente aun en los momentos de mayor afluencia.

~ La iluminacion si es Ia necesaria para poder leer sin problemas.

2. PUEHTES DE IRTORMACION:
. Usuarios : Estudiantes tanto de la misma universidad como exteriores y maestros.
. Personal que labora tanto en el drea de servicios al publico como en procesos
téenicos.

. Documentos : como podria ser los manuales, las estadisticas, programas, efc.

3- METODOS b RECOLECCION D DATOS
* La Entrevista:

El entrevistador pregunta divectamente acerca de problemas generales o interpreta las
respuesta individuales en tal forma que arrojen luz sobre las actitudes, las situaciones y los
patrones generales de conducta. En esta técnica existe flexibilidad en conseguir informacién
de pocns personas pero con mucha profundidad, ademis de que se observan Ias actitudes y
reacciones del sujeto entrevistado. La forma de realizarse es en un interrogatorio individual.

- Las entrevistas estructuradas.- En esta e] investigador ya conoce el punto a tratar con
la persona y la entrevista debe descubrir lo que entrevistador necesita, donde supone que Ias
preguntas contenidas en la "guia de entrevista" son adecuadas al tema sobre el cual espera
saber algo, a menudo, lo que el entrevistado piensa acerca de diversas situaciones o
preguntas hipotéticas o lo que haria en ellas.

- Las entrevistas no estructuradas.- El entrevistador no conoce anticipadamente que

preguntas resulta adecuado presentar, las preguntas apropiadas surgen en el proceso de
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interaccién que tiene lugar entre el entrevistador y los entrevistados. El investigador

necesita tener destreza y sensibilidad para presentar lns preguntas correctas.

* La observacién

Comprende el registro del comportamiento del encuestado, es el proceso mediante el
cual se reconoce y registra el comportamiento de las personas, los objetos y los hechos.

Es la mds exigente técnica de investigacion, ya que se debe de tomar nota de todo lo
observado pues de no ser asi se olvidarfan datos que pudieran ser util como informacion.

Una desventaja es que el observador debe partir de una posicion particular en un
espacio flsic;: y social determinado y con una perspectiva limitada

- La observacion distante.- No establece el investigador relaciones que puedan afectar
su irabajo, la ausencia de interaccion entre el observador y el sujeto constituye la
caracteristica esencial,

~ La observacién participativa.- El observador paiticipante es actor del sistema que
estudia, trabaja como alguien que forma parte de su vida diaria. Pudiendo notar si la gente
"dice lo que quiere decir y quiere decir lo que dice". Algunos de los problemas es que se
corre el riesgo de que el observador introduzea en el ferreno de observacién un
comportamiento diferente, asi también el investigador adquiere responsabilidades,
compromisos y sentimientos que dificultan su objetividad.

- La observacion directa.- Se refiere a la observacién de comportamiento, tal como
ocurre realmente..

- La observacién indivectn.- Se refiere a la observacién de algin registro del

comportamiento pasado.
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* Encuesta:
_Es un conjunto de técnicas destinadas a recoger, procesar y analizar informaciones

que se dan en unidades o en personas de un colectivo determinado.

El instrumento de recoleccion de datos es el cuestionario, se utiliza cuando el estudio
requiere de encuestar a una gran poblacion, especialmente para estudios estadisticos.

- El cuestionario

Es un esquema formalizado paia recopilar la informacién de los encuestados, la
funcion del cuestionario es la medicion. La informacién que se obtiene se limita a respuestas
escritas de los sujetos ante preguntas preparadas. Pueden ser administrados a un gran
niimero de individuos simultdneaniente. Estos pueden ser de varios tipos:

- Pregunta abierta.- Permite que se expresen actitudes generales y pueden ser de gran
ayuda par interpretar las preguntas estructuradas,

~ Pregunta de seleccion miiltiple.- Se escoge una respuesta, de entre una lista
suministrada en al pregu'ma o a continuacion de Ia misma, se le solicita que escoja una o
mads alternativas que se le presentan.

~ Pregunta dicotémica.~ Solamente hay dos posibilidades de respuestas, tales como si o
no.

Las técnicas que se utilizan para llevar acabo los cuestionarios es en forma personal,
cuando se le hace directamente a la persona; por correo, cuando se manda la
correspondencia con porte pagado para que sea devuelto el cuestionario ya contestado y por

teléfono, cuando de una manera rapida se le hacen las preguntas a la persona.
4- DISERO DE LOS INSTRUNENTOS DE RECOLECCION BE bATOS

Para el desarrollo de esta auditoria se selecciono como método de recoleccién de datos

el cuestionario, porque permite estandarizar la informacion y facilita su analisis.
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Para la elaboracién de los cuestionarios, se tomé como base las necesidades de
informacién, con sus respectivas redes que se derivaron de los posibles problemas
estableciendo de esta manera nuevas hipétesis para determinar lo que se busca y de quién,
determinando las relaciones que se encuentran.

Lo primero que se tomd en cuenta para la elaboracion del cuestionario, fue la manera
en que va a ser contestado, en este caso, se va a repartir los cuestionarios a los distintos
usuarios de la universidad y se van a recoger posteriormente, asi que se tratard que las
preguntas sean claras para que las contesten con facilidad. Pero segin las necesidades son
preguntas basadas en hechos y en opiniones.

Se tomd en cuenta que los encuestados tuvieran la informacién necesaria para
responder, que no se sintieran presionados por la informacién que iban a dar.

Los tipos de preguntas son cerradas y multicotomas (son las que tienen una alternativa
fija) y muy pocas preguntas son abiertas. Se escogio este tipo de pregunta para facilitar la
clasificacion de Ins respuestas, asi como su codificacién y andlisis,

Se elaboraron dos tipos de cuestionarios, uno para los usuarios en general de la
biblioteca y otro para los empleados de la misma, ya que es diferente In percepcion,
necesidades y conocimiento de Ia situacion que guarda la biblioteca.

Los cuestionarios fueron aplicados a un 5% de la poblacién estudiantil de la UDV
(tomando estudiantes y maestros) que hacen uso de los diferentes servicios que se ofrecen
en la biblioteca, se tomo ese 5% como muestra representativa, porque el universo es muy
homogéneo, no hay gran variacién en los comportamientos y opiniones de los usuarios. Para
los empleados fue un cetiso pues sélo trabajan dentro de la biblioteca 8 personas y fl;lemn

encuestados en su totalidad,
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CLESTIONARIO PARA PERSONAL DE LA BIBLIOTECA

1.~ &Como consideras el espacio existente para la biblioteca?
Excell Bueno Regular Malo

si la respuesta es insuficiente:

2.- Sefiala todas las consecuencias de un espacio insuficiente en los aspectos de:
Material
Actividades del personal
Compra de material
Espacio para trabajar
Niimero de personal
Acomodo de material
Mobiliario
Usuarios
Otros

3.- Senala Ias causas por las que crees que exista un espacio insuficiente 7
Improvisacion del espacio destinado a biblioteca
Mayor demanda a la esperada
Aumento de servicios vequeridos
Aumento de personal, material, equipos
Crecimiento no planeado
Otras

4.~ I,Como consideras el espacio destinado a la sala de lectura?

Excel Bueno Regular Malo
5.~ ¢Cémo consideras ln iluminacion de la biblioteca
Excelent Bueno Regular Malo
G LCémo consideras la ventilacién de la biblioteca?
Bueno Regular Malo
7.~ ;,Como consideras el mobiliario de Ia biblioteca?
Excelente Bueno Regular Malo
8.- ;,Coémo consideras el acomodo del material?
Excelente Bueno Regular Malo
9.- .Qué consecuencias tiene en tu desempeiio el acomodo actual del material? en cuanto:
Tiempo de busqueda
Cantidad de material
Trabajo del personal
Otras
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10 - 4Crees que haya necesidad de comprar mis ejemplares?
Si No —_—
si la vespuesta es si:

11.~ JEn qué areas?

12.- yConoces en las politicas de préstamo?
Si No

13.- ;Cémo cousndems que las politicas de préstamo son:
Excelente Regular Malas

14.- yCuales politicas cambiarins y porqué:
Préstamo interno
Préstamo externo
Para alumnos
Para maestros
Otros

15 - 2Como consideras el servicio de fotocopiado?
t Bueno Regular Malo

16.~ Consideras que el cobro de las fotocopias es:
Muy cara Caro Justo Barato

17.- ;Cuiles deficiencias notas en el servicio de fotocopias?

18.- El ambiente de trabajo te motiva?
si No

19.- Jerarquiza del O al 10 los factores mis importantes y los menos importantes para tu
motivacién
La relacién con los alumnos
. Los salarios
La relacién con tus compaiieros de trabajo
El reconocimiento a tu trabajo
Otros
Zeudles?

20.~ Seitala cudles factores son los més sobresalientes para motivarte en el trabajo:
La relacion con los alumnos
Los salarios
La relacién con tus compafieros de trabajo
El reconocimiento a tu trabajo
Otros
Jeudles?
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21.- Qué aspectos te desmotivan?
La relacion con los alumnos
Los salarios
La relacion con tus compaiteros de trabajo
—___El reconociniiento a tu trabajo
Otros
Jouiles?

22.- 3Como consideras In rotacion en el personal? (altas y bajas)
Demasiadn Regular Poca Nula

23.- En caso de ser demasiada Porqué?

24.- ;Qué opinién crees que tienen los usuarios sobre la biblioteca?
Excelente Buena Regular Mala
Porqué

25.- Qué opinién crees que tienen los usuarios sobre el pensonal'l
Excelente Buena Regular ~:Mala
Porqué i

26.- ;Qué cambiarias de la biblioteca y por que?
Actitudes del Personal
Actitudes de la Jefatura
Politicas
Mobiliario
Espacio
Procedimientos
Servicios

27.- Consideras que tienes oportumdad de ascender a oh‘os puestos7
Si No ! .

28.- Estdn definidas tus 1esponsnbxhdades?
Si No

29.- Piensas que tus responsabilidndes estan acorde con tus conocimientos y experiencias?

St No

30.- Piensas que las responsabilidades que actualmente tienes destinadas son demasiadas?

Si No

31.- Se te ha dado alguna vez capacitacion?
Si No

32.- En caso de ser Ia respuesta Sl,Seﬂuln el tipo de capacitacion
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33.~ La capacitacion te ha servido para desempefiar mds facilmente su puesto?

si No

34.- Existen métodos para medir el desempeiio?

si No

35.- En caso de ser SI la respuesta, que tipo de métodos existen?
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CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA

l &Como consideras el espacio existente para la biblioteca?
Excel Bueno Regular Malo

si la respuesta es regular o malo:

© . 2.~ 4Qué problemas te causa un espacio insuficiente?

3.- Cémo consideras el espacio destinado a la sala de lectura?
Excelent Bueno Regular Malo

4 LComo consldems la iluminacion de la biblioteca
Regular Mala

5 I‘Como consideras I ventilacion de la biblioteca?
Buena Regular Mala_____

6.- ,Como consideras el mobiliario de Ia biblioteca?
Excelent Bueno Regular Malo _____

7.- ,Como consideras el sistema de catalogacién de material?
Excelente Bueno Regular Malo

8.~ ;Crees que haya necesidad de comprar mds ejemplares?
Si No
si la respuesta es si:
9.- JEn qué dreas?

10.- 4 Conoces las politicas de préstamo?
St No

11.- LComo consideras las politicas de préstamo:
Excel Buenas Regular Mulns

12.- ;Cudles politicas de préstamo cambiarias y pmqué
Para alumnos; Interno

Externo
Patra maestros:Interno

Externo

Otros

13.- &Como consideras el servicio de fotocopindo?
Excel Bueno Regular Malo

14.- Consideras que el cobro de las fotocopias es:
Muy caro Caro Justo Barato
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15.- ;Qué deficiencias notas en el servicio de fotocopiado?

16.- ;Que te motiva al asistir a una biblioteca?. Jerarquiza del 0 al 10 los siguientes

aspectos:

La relacién con alumnos

.. La atencion del personal
-_ Servicios que se ofrecen

—___ Ambiente de estudio
—____Las aptitudes del personal
—__ El material que poseen
Otros
Jcudles?
17.~ Sefiala cudles aspectos se dan en la biblioteca de la UDV:
___Larelacién con alumnos
—__ La atencion del personal

Servicios que se ofrecen
- Ambiente de estudio

Las aptitudes del pexsonal

El material que poseen

Otros
Jeudles?
18.- ;Que te desmotiva de la biblioteca de Ia UDV en cuanto:
____Larelacidn con alunnos
___ La atencion del personal
— . Servicios que se ofrecen
______Ambiente de estudio

Las aptitudes del personal
—__ El material que poseen

Otros
Jeuiles?
19.- ;Qué opinién tienes sobre la biblioteca en general?
Excelente Buena Regular Mala
Porqué
20.- ,Qué opiniodn tienes sobre el personal de la biblioteca?
Excelente Buena Regular Mala
Porqué

21.- )Qué cambiarias de la biblioteca y por qué?
Actitudes del Personal o
Actitudes de la Jefatura o
Politicas

Mobiliario

Espacio
Procedimientos
Servicios

- ALGUN COMENTARIO:
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Se habia preparado una scrie de conclusiones y recomendaciones en el proceso de
investigacion, pero Ia biblioteca sufrié modificaciones; cambio de lugar, a un edificio nuevo,
construido especialmente para la biblioteca.

Esto fue con el fin de que tuviera un lugar diseiiado especialmente para una biblioteca
de tipo universitario y que cubuiera las necesidades tanto de usuarios como de empleados.

Por esta razén se elabord otro par de cuestionarios (para usuarios y empleados), con
preguntas similares a las anteriores.

Las preguntas que se incluyeron en estos cuestionarios son sobre los aspectos que se
modificaron al cambiar la biblioteca al nuevo edificio. Asi que principalmente se toman
aspectos fisicos.

También se tomd a un 5 % de la poblacion estudiantil por carrera, y para los
empleados también fue un censo.

A continuacion se presentan los nuevos cuestionatios:
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CUESTIONARIO PARA PLERSONAL DE LA BIBLIOTECA

1.~ LComo consideras el nuevo espacio para In biblioteca?
E t Bueno Regular Malo

2.~ ¢,Como consideras el actual espacio destinado a la sala de lectura?
Excelente Bueno Regular Malo

3.- J,Como consideras la nueva iluminacién de la biblioteca
Excelente __ Bueno Regular Malo

4,- ;Cémo consideras la nueva ventilacion de Ia biblioteca?
Excelent Bueno Regular Malo

5.~ 4 Como consideras el mobiliario actual de la biblioteca?
Excelent Bueno Regular Malo

6.- &Cémo consideras el acomodo que tiene actualmente el material?
Exc Bueno Regular Malo

7.- Cémo consideras el servicio de fotocopiado?
Excelente Bueno Regular Malo

8.- ¢Cuiles deficiencias notas en el actual servicio de fotocopias?

9.~ El ambiente de trabajo te motiva?
Si No

10.- ;Qué opinién crees que tienen actualmente los usuarios sobre la nueva biblioteca?
Excelente Buena Regular Mala

11.- ;Qué opinion crees que tienen los usuarios actualmente sobre el personal que labora?
Excelente Buena Regular Mala

12.- Seiala los aspectos que cambiarias de la biblioteca y por qué?
Actitudes del Personal
Actitudes de Ia Jefatura
Politicas
Mobiliatio
Espacio
Procedimientos
Servicios

13.~ Consideras que tienes oportunidad de ascender a ofros pues(os?
Si No

14.- Estdn definidas tus responsabilidades?

Si No
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*" 15.- Piensas que tus responsabilidades estan acorde con tus conocimientos y experiencias?
Si No

16.- Piensas que las responsabilidades que actualmente tienes destinadas son d indas?
Si No

17.- Se te ha dado alguna vez capacitacién?

Si No

18.- En caso de ser 8l la respuesta, sefiala el tipo de

capaci.lucic’m:

19, ~ La capacitacion te ha servido para
desempefiar mas ficilmente tu puesto?

Si No

20.~ Existen métodos para medir el desempeiio?
Si No

21.- En caso de ser SI In respuesta, que tipo de métodos existen?

ALGUN COMENTARIO:

ESTA TES® W OENE
SR DE LA DIBLITECA
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CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA

1.- 4Cémo consideras el espacio actual para la biblioteca?
- Excelente Bueno Regular Malo

2,.- 1,Como consideras el espacio destinado actualmente a la sala de lectura?

E Bueno Regular Malo

3 - 4 Cémo consideras la nueva iluminacién de Ia biblioteca
lent Buena Regular Mala

4.~ 4Como consideras la actual ventilacion de la biblioteca?
Excelent Buena Regular Mala

5.~ Como consideras el nuevo mobiliario de la biblioteca?
Excelente Bueno Regular Malo

6.~ ,Cémo considetas el sistema de consulta y catalogacién de material?
computadora)

Excelente Bueno Regular Malo -

7.~ ¢Como consideras las actuales politicas de préstamo:

Ex t B Regular Malas

8.- ;Cémo consideras el actual servicio de fotocopiado?
Excelent Bueno Regular Malo

9.+ 4Qué opinion tienes sobre la biblioteca en general?
Excelente ____ Buena Regular Mala
10.- 2Qué opinidn tienes sobre el personal de la biblioteca?
Excelente Buena Regular Mala
ALGUN COMENTARIO:

(por
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513, ETAPA DE ANALISIS Y EVALLACION

Al aplicar los cuestionarios se obtuvieron diferentes resultados, los cuales se tabularon,
clasificaron y ordenaron en diferentes elementos y subelementos como sigue:
Por ejemplo el elemento: Infraestructura fisica tiene como subelementos: espacio de la

biblioteca, espacio de la sala de lectura, iluminacién, ventilacién y mobiliario,
ELEMENTO Infraestructura fisica,

SUBELEMENTOS:

Espacio de biblioteca
Espacio de sala de lectura
Huminacion de la biblioteca
Ventilacion de fa biblioteca

Mobiliario de la biblioteca

A continuacién se presentan las grificas que muestran los resultados de In
investigacion antes y después de los cambios sufridos en 1a Biblioteca de la Universidad Don

Vasco.
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Figuva 1. ELEMENTO: INFRAESTRUCTURA FISICA
SUBELEMENTO: ESPACIO DE LA BIBLIOTECA
ANTES:
100

D USU ANTES
MEMPANTES)

N=>uMZNORO

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

En esta grifica se puede observar la diferencia en la opinién con respecto al espacio
destinado a la biblioteca tanto de los usuarios cono de los empleados.

Es de hacer notar que antes del cambio los empleados opinaban que era totalmente
MALO con un 100% el espacio, ya' que el material existente dentro de la biblioteca es
demasiado, asi como los servicios que se atienden y por la falta de espacio se estropean las
actividades.

Los usuarios se inclinaban también a opinar que el espacio era MALO, manifestaban
que hacia falta diferentes tipos de espacios para la realizacién de trabajos.

DESPUES:

M=->dZmOROT

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Ahora tanto los empleados como los usuarios en un 66% opinan que es BUENO el
nuevo espacio destinado a la biblioteca, ademds de notarse gran tendencia hacia el
mejoramiento.
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METODOLOGIA DE LAS APRECIACIONES (EXCELENTE, BUENO, REGULAR Y MALO)
DADAS ANTERIORMENTE.

Para poder evaluar los diferentes elementos y subelementos de la biblioteca se utilizo
una escala de evaluacién mediante la cual se asignan valores cuantificables a fin de hacer

objetivas las apreciaciones o calificativos a cada uno de los elementos y subelementos

investigados.
ESCALA DE EVALUACION
PUNTOS APRECIACION RANGOS
5 Malo 0 a 500 puntos
10 Regular 501 a 1000 puntos
15 Bueno 1001a 1500 puntos
20 Excelente 1501 a 2000 puntos

Si se consideran que el 100% de las respuestas fue en un sentido excelente se tendria
el siguiente resultado:

20 puntos X 100% = 2000

Como se indica en la grifica que muestra los resultados respecto al espacio antes del

cambio segiin respuestas de los usuarios se tiene que:

APRECIACION RESPUESTAS PUNTOS TOTAL

Excelent 0% 20 0
Bueno ) 9% - 15 135
Regular 39 0 390
Malo 52 e 260
TOTAL 100 . 785
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Por lo que dichos puntos caen en el rango de REGULAR

En la grifica que muestra los resultados del espacio antes del cambio segin respuestas

de los empleados se tiene que:

APRECIACION RESPUESTAS PUNTOS TOTAL
Excelente 0% 20 [\
Bueno Q 15 0
Regular 0 10 [\]
Malo 100 5 500
TOTAL 100 0 500

Por lo que dichos puntos caen en el rango de MALO.

5i sumamos el total de puntos resultantes de 1a investigacion con empleados y usuarios

se tiene:

785+500 = 1285

Que dividido entre 2 se tiene como resultado 642.5 que cae en el rango de REGULAR

segun Iz escala,

De igual manera y como se indica en la segunda grifica que muestra los resultados

respecto al espacio después del cambio de la biblioteca, segiin las respuestas de los usuarios

se tiene que:
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APRECIACION RESPUESTAS PUNTOS TOTAL
Excelent 26 20 520
Bueno 66 15 920
Regular 6 10 60
Malo 2 5 10
TOTAL 100 [+] 1580

Por lo que dichos puntos caen en el rango de EXCELENTE

En la grifica que muestra los resultados del espacio después del cambio segin

respuestas de los empleados se tiene que:

APRECIACION

RESPUESTAS PUNTOS TOTAL
Excelente 22% 20 440
Bueno 61 : 15 915
Regular 12 “10° 120
Malo :-?'0 e : 0
TOTAL ’ 100% ‘ . 0 1475

Por lo que dichos puntos caen en el rango de BUENO.

Si sumamos el total de puntos resultantes de la investigacién con empleados y usuarios

después del cambio se tiene:

1580+1475 = 3055

Que dividido entre 2 se tiene como resultado 1527.5 que cae en el rango de

EXCELENTE.
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Con la finalidad de hacer préctica Ia presentacion en las siguientes grificas no se
presentara Ia metodologia con la aclaracion de que esta se siguio para evaluar cada uno de

los subelementos y elementos.
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Figura 2. POSIBLES CAUSAS DE UN ESPACIO INSUFICIENTE DE LA BIBLIOTECA ANTIGUA

0 o A
IMPROVISA DEMANDA SERVICIOS PERSONAL CRECIMIEN
CION

Dentro de las posibles causas de un espacio insuficiente se ve ln opinién de los
usuarios donde (de derecha a izquierda) el 34% opinaba que se da por una improvisacion
del espacio destinado a Ia biblioteca, el 19% a que ahora existe una mayor demanda a la
esperada, un 12% que ha existido un aumento en la diversificacion de los servicios, un 6%
por el aumento de personal, material y equipo; por otra parte el 27% opino que era por un

crecimiento no planeado.

Las causas de un espacio insuficiente segin los empleados es: 13% la improvisacién
del espacio destinado a In bibliotecn, 20% que hay més demanda a la esperada, asi como el
aumento de servicios y aumento de personal, pero cs considerado principalimente el

crecimiento no planeado con 27%.
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Figura 3. ELEMENTO: INFRAESTRUCTURA FISICA
SUBELEMENTO: ESPACIO DE LA SALA DE LECTURA
ANTES:

Mem>uLZEmARO

EXCELENIT. BUENO REGULAR MALO

Respecto al espacio destinado a Ia sala de lectura. Se nota un gran cambio de opinion,
tanto de los usuarios como de los empleados.

ANTES los usuarios opinaban principalmente que el espacio era malo con 62% y
regular con 40% principalmente, en los empleados también predomina malo y regular con
44% y 43% respectivaniente. Estas respuestas son porque existian las Hlamadas "hora pico"
cuando se llenaba la biblioteca y no estaban cémodos los usuarios y los empleados se sentfan
abrumados al sentir toda la gente impaciente de ser atendida.

El resultado segun la escala es de: REGULAR.

DESPUES:

N—>4ZmOMO0T

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Después del cambio a la nueva Biblioteca se ve la tendencia tanto de los usuarios
como de los empleados que se concentra en BUENO con 62% y 78% respectivamente. Con el
nuevo edificio existe un espacio mas grande y dividido para los diferentes servicios que
ofrece la biblioteca,

El resultado cae en el rango de BUENO segiin la escala.

FALLA DE ORiGEN



Figura 4. ELEMENTO: INFRAESTRUCTURA FISICA
SUBELEMENTO: ILUMINACION DE LA BIBLIOTECA

ANTES:

Me>aZnOx0=

EXCELENTE HULNO REGULAR MALO

 Antes se veia una concentracion en BUENO de los usuarios con 51% y 80% de los
empleados.

Se tiene 1290-+1400=2690 que dividido entre Z es= 1345 que cae en el rango de
BUENO. )

DESPUES

me>q4ZmONMO =

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

En esta grifica se ve la divergencia en las opiniones, pues los empleados se inclinan
hacia una opinion de malo con 55%, ellos saben cuantas luces se necesitan prender, como se
deben acomodar las cortinas a cada hora del dia (por lo que las tienen que estar moviendo);
todo esto para satisfacer las necesidades de los usuarios que af tener la fuz necesaria opinan
en un 57% que es buena y un 29% que es excelente.

La opinion de Ia ituminacion después del enmbio cae en el rango de: BUENO.

FALLA DE GRIGEN =



Figura 5. ELEMENTO: INFRAESTRUCTURA FISICA
SUELEMENTO: VENTILACION-DE LA BIBLIOTECA
ANTES:

80

DUSUARIOS
WEMPLEADOS

33

M=>eZmAmN0"

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

" Los usuarios opinaban que era regular un 33% y mala con un 45% y los empleados
opinan que la ventilacién es mala con 80%. Esta opinién era porque el espacio de la
biblioteca era muy poco, las ventanas escasas y ademds el uso de miquinas copiadoras y
computadoras provocaban un ambiente mis pesado de trabajo acentuando el problema de
la falta de ventilacion y calor dentro de la biblioteca.

Se tiene como resultado 770 que cae en el rango de REGULAR segun la escala.
DESPUES:

OUSUARIOS
B EMTLEADDS

Me»qZmAROT
a
o

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Los usuarios que la ventilacion de la nueva biblioteca es buena en un 38%, y regular
con 36%. En cambio los empleados siguen opinando principalmente que es mala con un
88%. Ahora persiste el problema, ya que las ventanas estin dispuestas de manera incomoda
y no satisface las necesidades.

La ventilacién de la nueva biblioteca es REGULAR segtin empleados y usuarios.
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Figura 6. ELEMENTO: INFRAESTRUCTURA FISICA
SUBELEMENTO: MOBILIARIO DE LA BIBLIOTECA
ANTES:

L LR

EXCELENTE BUENO REGUIAR MALO

Las opiniones de los usuarios son de 0% en excelente, 11% en bueno, 52% en regular
y 37% en malo. Las opiniones de los empleados no varian mucho con respecto a los
usuarios con 40% en regular y 60% en malo. Las opiniones de antes se concentran en
regular y malo, ya que el mobiliario no era de medidas y caracteristicas especificas para una
biblioteca, era incontodo e improvisado para el propdsito de crear un ambiente de estudio
confortable y agradable. El mobiliario cae en el rango de: REGULAR.

DESPUES:

O USUARIOS
W EMPLEADOS

M- ZnARN0T

EXCELINTE bukno REGULAR MALO

Hoy en dia en la Biblioteca el mobiliario utilizado es nuevo y de caracterfsticas
standard para bibliotecas y eso se nota en la similitud de las opiniones expresadas por
usuarios y empleados donde se concentran en 60% como bueno y con una tendencm hacia
excelente, Cae en el rango de EXCELENTE,

Se nota mucha mejorfa en este aspecto con ln nueva biblioteca.

91



Figura 7. ELEMENTO: ORGANIZACION
SUBELEMENTO: CATALOGACION DEL MATERIAL (SOLO USUARIOS)

WANTES
451 O DESPUES

mipmeZzZmOxl~
[
-l

EXCELENIL BUENO REGULAR MALO

Cuestionando la opinién sobre catalogacion de material inicamente por lo usuarios se
considers antes, el 6% excelente, el 28% bucno, el 31% Regular, y el 35% malo.

La razén por la que los usuarios consideran en su mayoria que es regular y malo es
porque tardaban mucho tiempo en localizar el material existente, ya que existia una forma
de catalogacion Hevado por carpetas que es obsoleto, ademds, algunos libros no se
encuentran en las dreas donde deberian ubicarse, todo esto contribuye al descontento del
usuario respecto a la clasificacion y catalogacion existente en la biblioteca.

Después de la implantacién del sistema de catalogacién por computadora cambia las
opiniones entre excelente con 25.6%, bueno con 41%, regular con 29%, principalmente.
Esto es porque se encuentra en forma primavia basica, ademds no se ha dado capacitacion
suficiente para que se cxplote al maximo el banco de informacién.

Se cvalua este subelemento tomando en cuenta el antes y después y tiene 1317.5
puntos que cae en el rango de BUENO.
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Figura 8, ELEMENTO: ORGANIZACION
SUBELEMENTO: ACOMODO DEL MATERIAL (EMPLEADOS)

M>ad2m0OX Q="

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Dentro de Ia biblioteca estd acomodado el material por dreas, tipo de material y en
algunas ocasiones por tamafio, fos empleados que son los que tienen contacto directo con los
libros, por los préstamos, Ia catalogacion y el mantenimiento, opinaban que el acomodo es
un 40% bueno, un 40% regular y el 20% opiné que era malo.

Este tipo de resultado era influenciado por otros factores como puede ser el espacio
destinado al drea de biblioteca y la forma de catalogacion existente.

Ahora es mis grande el espacio para la biblioteca y se ve un poco el cambio de opinién
dando un 66% para bueno, un 22% para regular y un 12% para malo. Esta opiniones son
porque piensan que pudieran estar distribuidos los espacios de otra forma y ser mds

eficiente,

La catalogacién cae en BUENO segin la escala.
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Figura 9. ELEMENTO: ORGANIZACION
SUBELEMENTO: SERVICIO DE FOTOCOPIADO

ANTES:

100

LIUSUARIOS
WEMPLEADOS

e->4zmaAR0T

EXCELENTE BUENO REGUIAR MALO

En esta gréfica se ve una diferencin muy marcada entre usuarios y empleados. En
cuento a los usuarios se dispersn Ia opinién entre bueno con 25%, regular con 43% y malo
" con'31%, en cambio los empleados opinaban que el servicio de fotocopiado era bueno, su
opinién es porque ellos son los que trabajan las maquinas y por lo tanto las explotan al
mdximo para prestar el servicio. Se evalua este subelemento como BUENO.

DESPUES:

b DUSUARIOS
EMPLEADOS|

28

8o

0 38

30

20

Me>edZmONO

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Antes y después los usuarios tienen una concentracion mayor en Regular, con 43% y
50% respectivamente, pues opinan que existen muy pocas mdquinas y por esa razén se
crean politicas que les molesta,

Ahora han cambiado las opiniones de los empleados y son mds variables. Se inclina
hacia Bueno y Regular con 55% y 33%, esto es porque ya se cuenta con mayor espacio para
mdquinas, se puede atender a mas gente y existe mds personal. La opinién del servicio de
fotocopia es el mismo antes que despues: BUENO.
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Figura 10, ELEMENTO: ORGANIZACION
SUBELEMENTO: PRECIO DE FOTOCOPIAS

M= > e2mORO

MUY CARO CARO Jusro BARATO

BUSUARIOS _[IEMPLEADOS]

Respecto a esta grifica de I opinién de los usuarios sobre el cobro de las fotocopias el
36% considerd que era muy caro, el 56% caro, el 8% que era justo y nadie opté por decir
que era barato.

Este cambio de opiniones es porque los usuarios dicen que el servicio de fotocopiado
deberia ser de ayuda para los estudiantes, no de negocio, pues en otros lugares sacan las
copias a un precio menor en un 100% o un 50%, asi que esto se hace un punto de
comparacién para decir que es caro,

Los empleados dicen que es justo porque saben la calidad de las folocopias que sacan,
conocen los diferentes costos de la materia prima utilizada para este fin y el tipo de
maquinas con que se cuenta y sus costos de mantenimiento.

En este caso se utiliza la escala de evaluacion a la inversa, donde muy caro tiene un
valor de 0 puntos, caro de 5 puntos, justo de 15 puntos y barato de 20 puntos.

Evaluando el cobro segiin los usuarios y empleados es: REGULAR
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Figura 11. ELEMENTO: ORGANIZACION
SUBELEMENTO: CONOCIMIENTO DE POLITICAS

USUARIOS:

30%

70%

Esta grifica representa en forma afirmativa o negativa del conocimiento de las
politicas de préstamo por parte de los usuarios en donde el 70% si las conoce y el 30% no las
conoce.

EMPLEADOS:

Ién estn misma pregunia para los empleados se obtuvo de una manera obvia que el
100% de los mismos conocen las politicas de préstanto.

En proporcién y por el uso que se hace del departamento de biblioteca se ve que el
30% que desconoce las politicas es una cifra realmente alta.

La cantidad de usuarios que conocen las politicas de préstamo es MALO.
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Figura 12, ELEMENTO: ORGANIZACION
SUBELEMENTO: POLITICAS DE PRESTAMO

11 [musuarios

404 OEMPLEADOS
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EXCELENTE BUENA REGULAR MALAS

En la interpretacion de esta grifica, la opinion que tienen los usuarios sobre las
politicas de préstamo el 16% las considera buenas, el 42% regular y otro 42% como malas,
nadie las considerd excelente.

Segun los empleados el 60% las ve buenas, y el 40% como regular.

Se puede ver que son opiniones muy encontradas entre los usuarios y los empleados,
pero esto es consecuencin del gran desconocimiento de las mismas por parte de los usuarios
y que de la misma manera influye en el resultado de la siguiente figura (13) sobre los
cambios que harian sobre las politicas de préstamos. En cuanto a los empleados, ellos
conocen al 100% Ias diferentes politicas existentes y opinan en su mayorfa que son buenas y
asi mismo los cambios que harian serian menores.

Segiin las caracteristicas de las politicas de préstamo para Usuarios como para

Empleados cae en el rango de BUENO.
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Figura 13. ELEMENTO: ORGANIZACION
SUBELEMENTO: CAMBIO EN POLITICAS DE PRESTAMO

B USUARIOS
DO EMPLEADOS

MurazmANO Y
=

INTERNO EXTERNO ALUMNOS MAIESIROS

En los resultados obtenidos y mostrados en esta grifica los cambios para Ias politicas
de préstamo tanto usuarios como empleados realizarfan cambios en mds o menos In misma
proporcién:

Los usuarios cambiarian en un 27% las politicas internas, un 35% en politicas
externas, el 28% en politicas para alumnos y un 9% en politicas para maestros.

Los empleados cambiarian en un 29% las politicas de préstamo interno, el 29% en
préstamo externo, el 29% en préstamos a alumnos y el 14% en maestros.

En si opinan que las politicas deberian ser mds accesibles, pues los libros estdn en una
biblioteca para ser utilizados, asl como para hacer uso externo de ellos, que no sélo sea este
servicio para los que realizan tesis y sin tantos tramites. Asi como para los maestros que no
tengan que pasar por tantas firmas para hacer uso del material, y que todo lo existente se
pueda disponer tanto por alumnos y maestros.

FALLA DE ORIGEN
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Figura 14, ELEMENTO: ORGANIZACION .
SUBELEMENTO: NECESIDAD DE COMPRAR MAS MATERIAL (USUARIOS, EMPLEADOS)

Para esta pregunta se tuvieron sélo dos opciones de respuesta donde Si se queda con
un 98% de aprobacién para la compra de mds ejemplates, y el resto el 2% para no comprar
mis ejemplares.

En esta respuesta tanto los usuarios como los empleados consideraron que es necesario
la compra de mds material de préstamo, ya que no se cuenta con muchos duplicados y
tampoco con diversidad de materiales. La razon principal por Ia que no se compra mads

material es por que existia un espacio muy reducido para la biblioteca.

Ahora que existe mds espacio en ln nueva biblioteca y si se cuenta con presupuesto
puede aumentar el acervo.

En este caso para datle valoracion, se ve que la respuesta dada como SI toma un valor
de 100 y la respuesta de node 0.

Asi que se cuenta con una cantidad de material REGULAR.

EALLA DE ORIGEN



Figura 15. LO QUE MOTIVA A LOS USUARIOS A ASISTIR A LA BIBLIOTECA

35
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RELACION ATENCION SERVICIOS AMBIENIL  PESONAL  MATERIAL

[e=—omomea sy —— nismotva]

En esta grifica se ven las distintas caracteristicas que motivan a un usuario a asistir a
una biblioteca en getteral, lo que ellos al hacer uso de la biblioteca de la Universidad Don
Vasco encuentran y lo que les desmotiva que se da en esta biblioteca.

Aqui se ve que se encuenira la atencion a los servicios existentes, el material que posee
la biblioteca y el ambicnte de trabajo que se observa en la misma, esto les motiva y
realmente se encuentra, pero a la vez los desmotiva, lo que necesitan existe pero de la
manera o de la calidad que ellos exigen.

Se puede ver que realmente les desmotiva la atencién que reciben por parte del
personal que labora en este depattamento, pero 1o es un factor determinante como para
dejar de asistir o hacer uso de los servicios y material existentes.

EALLA Ui Urauch
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Figura 16. ELEMENTO: IMAGEN DE LA BIBLIOTECA
SUBELEMENTO:; OPINION DE LOS USUARIOS SOBRE LA BIBLIOTECA EN GENERAL
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EXCELENTL BUENA REGULAR MAIA

En esta grafica se observan los siguienies resultados: los usuarios opinaban que era la

biblioteca excelente en un 2%, buena en un 17%, regular en un 67% y un 14% como mala,

Aliora la opinidn cambia significativamente 4% como excelente, 60% como buena

29% regular y 7% mala.
Las opiniones dadas anteriormente como las de ahora son afectadas por Ia eficiencia o
deficiencia de los servicios, material, por las caracteristicas que anteriormente fueron

evaluadas.

Estas opiniones caen en el rango de BUENO segiin la escala,
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Figura 17. ELEMENTO: ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
SUBELEMENTO: MOTIVACION EN EL CENTRO DE TRABAJO (EMPLEADOS)

ANTES AHORA

En la grifica se ve que el personal que labora en la biblioteca no se encontraba
motivado en su trabajo, pues el 80% de ellos opté por la respuesta de NO y sélo el 20% dijo

que sf se sentia motivado.

Aliora ha cambindo notablemente este aspecto, el 70% si se siente motivado y el 80%

no.

Esta figura se complementa con la siguiente. (figura 18).
Para esta valoracién se le da a SI 20 puntos y al NO 5 puntos que serian el rango de

excelente y malo,

La motivacién dentro de la biblioteca para el personal es: BUENA segun Ia escala.

£ALLA DE ORIGEN
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}‘igi.l ra 118. FACTORES MOTIVANTES DE LOS EMPLEADOS

ALUMNOS SALARIO COMPAREROS RECONOCIMIENTO

[—=monvan™  mmemmitay —o—DESMOTIVAN|

En esta grifica se pueden ver los factores que motivan en si a los trabajadores de la
biblioteca, opinaron que todos los factores expresados motivan en una proporciéon mds o
menos igual, pero que en realidad solo la relacién entre sus ntismos contpaiieros de trabajo

y la relacién con los alumnos son lo que realmente se encuentra en su lugar de trabajo.

Teniendo por otra parte que les desniotiva totalmente el reconocimiento a su trabajo,
donde ellos sienten que necesitan también ser reconocidos y motivados psicolégicamente
para seguir desarrollando su trabajo, que no sélo reciban fiscalizacién de su desempeiio.
También los salarios son desmotivantes para los empleados, pues su trabajo no es

remunerado de la manera en que ellos piensan que seria lo justo.

EALLA DE ORIGEN
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Figura 19, ELEMENTO: ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
SUBELEMENTO: RESPONSABILIDADES DE LOS EMPLEADOS
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DEFINIDAS ACORDE DEMASIADAS

En esta grifica se ven las opiniones de los empleados sobte las responsabilidades que
tienen de su Area de trabajo.

Ellos dicen que sus responsabilidades estan bien definidas en un 100%. Que las
diferentes actividades o responsabilidades asignadas son de acuerdo a sus conocimientos y
experiencias dicen en 70% que si y el 30% que no.

Y que sus responsabilidades no son demasiadas.

Esto es importante analizarlo pues demuestra en forma sencilla, que los empleados
saben como realizar su trabajo y lo que tienen que hacer. Asi no hay confuciones o teaslape

de actividades.

Se puede tomar como organizacion de los trabajadores como BUENA
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Figura 20. ELEMENTO: ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
SUBELEMENTO: CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS

B CAPACITACION

Los empleados dicen que han recibido constantemente capacitacion.

"El tipo de capacitacién que han recibido es sobre el uso de las computadoras,

fotocopiadoras y sobre el desarrollo de su trabajo.

Por consiguiente también opinan que esto les ha servido para desempefiar de una

manera mis eficiente y mejor sus actividades dentro de Ia biblioteca.

La capacitaciéon es EXCELENTE

.

- FALLA DE ORIGEN
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Figura 21. ELEMENTO: ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
SUBELEMENTO: ROTACION DEL PERSONAL

JDEMASIADA OREGUIAR ~ EPOCA CINULA J

En esta grdfica los empleados consideran un 40% demasiada rotacion del personal y

un 60% regular,

Aunque es representativo que opine un 40% que hay demasiada rotacion, dejando los
aspectos de poca y nula, se ve que es porque es un departamento muy chico que en si,
maneja muy poco personal (dentro de procesos técnicos existen 3 personas y para atencion
al publico 6 <actualmente>), se ve que cambios de una persona en metios de un afio es

demasiada rotacion.
En este aspecto los términos de eficiencia toman los siguientes valores: para demasiada

5 puntos, para regular 10, para poca 15 y para nula 20.
Asf que se obtiene REGULAR.
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Figuta 22, ELEMENTO: IMAGEN DE LA BIBLIOTECA
SUBELEMENTO OPINION DE LOS USUARIOS SOBRE LOS EMPLEADOS DE LA BIBLIOTECA
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EXCELENTE BUENO REGUIAR MALO

En esta grafica se ve ln opinidén que tenian los usuatios sobre el personal que labora

dentro de la biblioteca, el 1% opinaba que era excelente, ¢l 21% buena, 47% regular y el

31% mala,

Abora a opinién no varia % excelénte, 21% buena, 42% regular y 33% mala.

Se puede nolar en algunos comentarios quc se obtuvieron que no es todo el personal

en general, sino que estd influenciado y sujclo a normas que tienen que cumplir, que ala

vez son los factores que les desagradan a los usum'los de la biblioteca.

La opinién sobre

los empleados es de REGULAR.
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Figura 23. CAMBIAR DE LA BIBLIOTECA
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ACTITUDES JEYATURA TOLITICAS. MOBILARID ESTACIO FROCEDIM SERVICIOS

{Busuarios  OemrLEaDOs)

Como parte final del andlisis sc observa en esta grifica lo que a empleados y usuarios
les gustaria que cambiara de la biblioteca.

Vemos que es de la misma intensidad Ia necesidad de cambio de mobiliario existente
en la biblioteca. Los empleados resienten de una manera mis directa las actitudes de la
jefatura que ellos también cambiarian, asi como el espacio de su lugar de trabajo.

Se puede decir que ett general lo que son procedimientos, politicas y servicios si se
cambiarian algunos aspectos pero no hay demasiada in conformidad sobre ellos.

Y de una manern interesante se ve que tanto personal como los usuarios cambiarinn

las actitudes del personal, los usuarios por recibirlos directamente y los empleados por
esforzarse en dar un niejor servicio,
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Como parte de la evaluacion que se estd realizando, se necesita clasificar los elementos
y los componentes que integran a cadn elemento, para lograr tener un panorama general y

sacar resultados generales.

Se necesita descomponer las funciones, y para eso se tomard la clasificacion que hace

William P. Leonard, (Leonard, William P, : 1981: p, 85)

ELEMENTO Infraestructura fisica.

ANTES DESPUES
Espacio de la biblioteca MALO BUENO
Espacio de Ia sala de lectura REGULAR BUENO
Iluminacién de la biblioteca BUENO BUENO
Ventilacion de la_biblioteca REGULAR REGULAR
Mobiliario de la biblioteca REGULAR EXCELENTE

Para obtener esta apreciacion se hizo de igual manera que para cada uno de los

elementos por separado, y dividiendo el resultado final entre los grados de excelencia.

Asl como conclusion se puede obtener que ‘antes la infraestructura fisicn de la
biblioteca segin los usuarios y los emplendos es de REGULAR, despues del cambio de
biblioteca el resultado es de BUENA.

Quedando ¢l elemento de infraestructura fisica segiin Ia escala cae en BUENO
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ELEMENTO: Organizacion

USUARIOS EMPLEADOS
Catalogacion del material BUENO
Acomodo del material BUENO
Compra de material BUENO BUENO
Conocimiento de préstamos MALO EXCELENTE
Critica general de politicas BUENO BUENO
Servicio de fotocopiado BUENO BUENO
Precio de fotocopias REGULAR REGULAR

Para sacar resultado general obtenenios:

Una organizacion de servicios REGULAR

ELEMENTO: Administracién de Recursos Humanos

Motivacién del personal BUENO
Rotacién del personat iREGULAR
Responsabilidades BUENO
Capacitacion 'EXCELENTE

Segiin los empleados Ia administracion de Recursos Humanos dentro del departamento

de biblioteca es BUENA.
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ELEMENTO: Imdgen de la Biblioteca por Usuarios

ANTES DESPUES
'Opinion de la biblioteca REGULAR BUENO
Opinidn sobre el personal REGULAR REGULAR

Se toma la imdgen expresada por los usuarios como REGULAR
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CONCLUSIONES

Segin la redes trazadas de causa-efecto definidas en el capitulo 5 y relativo al
desarrollo de la auditoria que muestran las opiniones llipoléticﬂlﬁent& validas

Después de analizar los resultados de los cuestionarios se llega a las siguicntes
conclusiones:

#DE LA INFRAESTRUCTURA DE LA BIBLIOTECA

Se dispone de un nuevo edificio para la biblioteca que cuenta con espacios suficientes,
Ia disposicion de la recursos tecnoldgicos es el adecuado, asi conio el acomodo de su acervo
bibliogrifico, como consecuencia mayor satisfaccion entre el personal y el usuario.

#DE LA ADMINISTRACION

No se registraron cambios significativos en el proceso administrativo de la biblioteca
ni redefinicion de los objetivos ni de los mecanismos para su cumplimiento.

Se comprobd la hipotesis de la necesidad de que a nivel de la alta gerencia se fijen
politicas y se definan estrategias para superar los servicios proporcionados.

¢ DE LOS USUARIOS:

Se ratifico que los usuarios limitan su asistencia a la biblioteca como consecuencia de
las incomodidades, su insatisfaccién en los servicios, In falta de motivacion y el rechazo a las

actitudes del personal y de los procedimientos para satisfacer sus necesidades.

¢ DEL PERSONAL:



No se cuenta con personal expetto en biblioteconomia cue coordine el proceso técnico
y proporcionar los servicios al piiblico. La duplicidad de responsabilidades que arrojé el

estudio es un factor de conflicto entre el personal y de éste con los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Redisefiar el sistema de administracion para que este sea flexible, se anticipe al
crecimiento de Ia demanda y se optimise Ia prestacién de los servicios y recursos con los que
cuenta la biblioteca. Para esto se propone el disefio de un organigrama en bisagra por su
flexibilidad y por ser un facilitador de la participacion y la comunicacién. (Se anexa
organigiama).

A continuacién se hace un anélisis departamental de acuerdo a las recomendaciones

estructural,

+LA AUTORIDAD DENTRO DE LA BIBLIOTECA:

En la actualidad se cuenta con dos funcionarios cuyas actividades y vesponsabilidades
las realizan en forma independiente por lo que se propone el nombramiento de un jefe de
biblioteca que coordine las actividades de los actualmente encargados para evitar el
conflictoy la duplicidad de mando detectados.

El perfil de la autoridad que se propone independientemente de las licenciaturas y
maestrias que cumpla deberd ser experto en biblioteconomia,

Se propone redefinir Ia responsabilidades del departamento de procesos técnicos y el
de servicios al piblico, los que tendrdn comunicacion horizontal entre ellos y vettical con la

jefatura del servicio.



JEFE DE
BIBLIOTECA

i
PROCESOS
TECNICOS
§ ‘ 1
ADXISICION ¥ PROCESOS HONTHISTRACTCH
CATALCGACTON 5 3
DE HATERIAL FIIEE T
SISTEMS

gl

¥
AREA DE
SERVICICS
L 3
PUBLICO (O TA =0T0CCPIADG




Para que el departamento de servicios y el depmtamento de procesos técnicos sean
eficientes se propone se facilite al personal de cada uno de los servicios la formacién de
licenciados o maestros con lo que se estard en posibilidades de contar con personal

capacitado en todo momento.

¢ DEL DEPARTAMENTO TECNICO
AREA DE SELECCION ADQUISICION DEL MATERIAL:

En lo que se refiere la scleccion se propone que participe un Comite de Biblioteca
formado por Profesores, l.nves!igadores, Alumnos y bibliotecario de la universidad, que para
desatrollar sus actividades tome en cuenta la bibliografia de los planes y programas de
estudio, asi como el material requerido para investigacion y extensién cultural. Las
adquisiciones si serian totalmente de la responsabilidad de Ja persona encargada de ésta
drea, que realizard las requisiciones y verificard el material que se recibe.

Para esta drea se propone la actualizacion y reforzamiento de habilidades y destrezas

en administracién bisica y biblioteconomia en general.

AREA DE CATALOGACION, CLASIFICACION Y CODIFICACION:

En esta drea, aparte de las actividades que actualmente se desarrollan eficientemente,
se propone que se efectué Ia conservaciéon y matenimiento del material, que esta drea sea
dotado de equipo suficiente para que ahi se efectiie la encuadernacion y reparacién de
libros. Esto es por el costo-beneficio que se puede obtener de que esta actividad se
desarrolle dentro de In biblioteca.

El perfil seri de licenciatura en biblioteconomia con los conocimientos necesarios de

encuadernacién, disefio y demds funciones inhetentes a la definicion del puesto.
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ADMINISTRACION DE SISTEMAS DE INFORMATICA:

Esta actividad al depender del departamento técnico desarrollara todo el proceso de
informdtica, que consiste en la captura de las existencias y las nuevas adquisiciones que
alimentaran el banco de datos, el mantenimiento del banco, entre otras. De igual manera la
capacitacion del uso de las mdquinas y el sistema utilizado en Ia biblioteca.

Esta actividad demanda de una vigilancia para evitar la caida del sistema, mal uso de
la red y el establecer planes de contingencia.

El responsable del sistema serd una persona con licenciatura en informdtica o

ingenieria en sistemas..

+DEPARTAMENTO DE SERVICIOS AL PUBLICO:

Este departamento es de vital importancia por ser la parte operativa de los servicios de

biblioteca, consecuent ite, el responsable deberd ser un experto en Biblioteconomfa con

un elevado sentido de responsabilidad y relaciones humanas,

SERVICIOS DE PRESTAMO:
Esta actividnd es el reflejo de todo lo que se realiza dentro de la biblioteca, es In
imagen de una biblioteca con un buen o mal servicio, expongo de manera detallada su

estado actual y lo que se propone:

+ Préstamos Internos.-

PROCEDIMIENTO ACTUAL.~ Se llena una solicitud de préstamo con los datos del
solicitante y entrega de su credencial actualizada.

PROPUESTA.~ Se anexa el nuevo formato que se adapta a la nueva clasificacion que

tiene Ia biblioteca y que facilitara Ia localizacion del material solicitado.
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PAPELETA DE PRESTAMO » BIBLIOTECA DE LA UDV
LIBRO FECHA
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NOMBRE.
1ESCUELA SEMESTRE

+ Préstamos externos a los alumnos.-

PROCEDIMIENTO ACTUAL.- Se recibe Ia solicitud del material requerido, firmada por
el usuario que se compromete a regresar el libro, a Ins 9:00 hrs. del dia siguiente hdbil, éste
documento es avalado por la administracion de servicios.

PROPUESTA.~ Se llenaria In solicitud de préstamo pero no se tendria que firmar, el
usuario anota su nombre en la tarjeta del libro y el personal de préstamo la sella con la
fechn de devolucion del material, también se sella la papeleta de devolucion que se
encuentran anexas en cada libro y que sirven de control para saber qué libro esti prestado,
quién lo tiene y cudndo se va a devolver. La papeleta de devolucién que va pegada en Ia
cubierta anterior del sitve de recordatorio al usuario para regresar el material. (Se anexa
papeleta y tarjeta de libro).

Se requiere la actualizacion de credenciales que acrediten a docentes y alumnos,

Actualmente solo se presta el material a tesistas de septimo y noveno semestre, esto es
por la razon de que no existe suficiente material y se le da prioridad a los que lo necesitan

mas,



Cuando es materinl como novelas, cuentos, etc. y que no sea parte de la bibliogtafia

basica, establecer una politica de préstamo por un periodo mds largo.

PAPELETA TARJETA DE LIBRO
") Y{ Universidad Don Vasc ‘
W ey (0&%}\ aseo Wjﬂ Universidad Don Vasco
] g IOTEC
‘l, ,\.‘I’ FECHA DE DEVOLUCION (U BLIBLIOTECA
o o b e e 0 U T QU (e NOMBRE
( -

‘ + Préstamo externo a docentes.~
PROCEDIMIENTO ACTUAL.- Con las mismas caracteristicas que para los alumnos,
PROPUESTA.~ Los préstamos se realizmdn a cualquier usuario que muestre su
credencial de la Universidnd sin necesidad de ninguna otra autorizacién y siguiendo los

mismos pasos antes referidos.
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+ Préstamo de material audiovisual.-

PROCEDIMIENTO ACTUAL.- Este tipo de material es exclusivo para docentes, los que
llenan la solicitud correspondiente, minutos antes de ser usado dentro de la universidad y
durante el tiempo que dure el video e inmediatamente después reintegrarlo.

PROPUESTA.~ Se haria el préstamo tanto a los alumnos como docentes, cuando no se
usa por varios solicitantes al mismo tiempo, los maestros lo puedan llevar a casa para verlo,
esto es por la razén de que muchos no conocen el material y es necesario que revisen si es
atil para los fines de su clase, asi que se propone préstnmo nocturno y podetlo usar durante
la maiiana, si es que le sirve, y entregar el material al terminar su clase.

Otra opeidn seria que se contara dentro de la biblioteca con una pequena sala de
proyeccion para que se pudiern revizar el material, para los docenies como pura la
catalogacion del mismo.

Para realizar estos cambios, previnmeule se debe tener la seguridad de contar con el
original del material y prestar una copin, para estar en condiciones de reproducirlo en caso

de extravio o daio del material

SERVICIO DE CONSULTA:

En virtud del alto costo de las colecciones, Ia dificultad de su reposicion en caso de
extravio, In falta de control de los usuarios, la dispersion de este material entre el acervo
general; se propone su separacién en un sector especial o en una drea fisica exclusiva y
nombrar la persona con conocimientos suficientes para poder cumplir eficientemente con el
servicio que se otorga en esta drea y evitar dafios al material, al mismo tiempo evitar In

salida del mismo.
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SERVICIO DE FOTOCOFIADO:
La duplicacion de los materiales es esencial y es una actividad que se encuentra bien
realizada en Ia biblioteca. Se propone la adquisicion de otra mdquina fotocopiadora para

satisfacer la demanda externa.
RESUMEN:

Todos los cambios provocan desequilibrios en todos los niveles y necesarinmente van
acompafiados en sus inicios de dificultades para su implantacion, esfuerzo y recursos
economicos.

No se debe pasar por alto la urgencia de:

1.~ Determinar niveles de direccion

2.~ Definir politicas, estrategias, objetivos, rutas de accion y netas
‘ 3.- La definicion del pﬁeslo

4.; Determinar rcsponsnbili&adeé

5.- Flujo de ln comunicacion, -
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