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INTRODUCCIÓN 

La Unive1·sidad Don Vasco, p1·esenla un constante desnl'l'ollo como i-espuesln a las 

pe1·111nne11tes demandas sociales en matel'in de Educación; en pal'alelo con su evolución, se 

np1-ecin un deficiente sistema en los sel'vicios que ofrece su biblioteca mismo, que fue 

implementado e implantado pam cubl'fr los demandas desde sus inicios y, que en estos 

momentos yn no satisface ni usunl'io en fol'mn l'ápidn y opo11unn. 

Consecuentemente, su ace1vo bibliog1·áfico no se hn enl'iquecido utisfactoriamente y 

no cubl'e la denmnda l'enl pues se necesila1•ln hncc1• adquisiciones nc01·de n las necesidades 

sentidas y manifiestas pol' los usual'ios. 

Al mismo tiempo se hn apreciado lentitud en los tiempos y movimientos empleados 

pal'a salisfncCI' n los usunl'ios del servicio, lo que hipotéticamente es causa de la poca 

asistencia de los estudiantes n la biblioteca. 

Se cuenta en la actualidad con In infrnestmctum de un Banco de información y cuya 

implementación se cncuentm en su etapa básica, esto, necesal'iamenle ha pl'Ovocado la 

necesidad de adiestramiento ni pe1·so11al que actualmente se encuentra labol'ando, así como 

a los usual'ios en genernl. 

Como un instmmento de conh·ol, evaluación e identificación de pl'Oblemas es las 

Auditol'Ía Administl'ntiva, In que aplicada dentl'O del sistemas, facilitan el diagnóstico 

situacional, hace1· pl'onósticos, la toma de decisiones y el ejel'cicio de una Administración 

pal'licipativa. 
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El p1·esente tmbajo sobre LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA se propone identifica1• en 

forn1a objetiva y mcional, es estado que presenta la 01·ganización, su eshuclum, los se1vicios 

demandados, el proceso, ele., identificación del problema, elabornl' p1·onóslicos. Lo anterior 

fncililal'la la loma de decisiones factibles, pe11inenles y opo11unas. 

Se abordal'án aspectos conceptuales sobre administmción y empresa, contiene además 

una J'eseila sob1·e el estado que guarda la biblioteca de la Univel'sidad Don Vasco, el pl'oceso 

de la Auditoria que se practicó y finalmente las conclusiones y l'ecomendaciones. 
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CAPÍTULO 1 

ADMINISTRACION 

1.1 DEFINICIÓN DE ADMINISTRACIÓN 

Etimológicamente administmción proviene de las 1·alces: 

"Ad"= hacia 

"Ministmtio" que se compone de dos mices: 

"Magister" Supel'iol'idad, preeminencia o aut01·idad 

"Ministel"' Subordinación u obediencia. 

De esto se puede definfr: 

"Que es In función que desol'l"olln un subordinado bajo el mando de 
una autol'idad" 

La manera más común de definir a la administración es la de: 

"Log1·a1• un objetivo predeterminado mediante el esfuerzo ajeno"O"elTY, G. : 1956: 75) 

Con el fin de que quede más claro en este punto se pt"esentan definicionea de 

diferentes autores: 

h:F.l. Bl'ech: "Es un p1·oceso social que lleva consigo Ja 1-espo11Sabilidad 
de planeai· y regula1· en forma eficiente las opemciones de u11a empresa para 
log1•n1• un propósito dado". 
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J.D. Mocwcy. "Es el alie o In técnica de di1•igi1• e inspirar a los demás, 
con base en un pt'ofundo y cla1·0 co11ocimiento de la natu1·aleza humana. Y 
contmpone ésla definición con la que da sob1-e "organización" E3 la técnica de 
relacionni· los debet'es y funciones especlficos en un todo cool'dinado". 

Kocmfz a11d OVo11clf. "El cumplimiento de objetivos deseados mediante 
el establecimiento de un medio ambiente favorable a la ejecución por personas 
que opemn en g111pos organizados".(Koontz, 1971: 15) 

Wilburg jimé11cz Castm "Una ciencia compuesta de p11ncipios, 
t~cnicas y pt'ácticas cuyo aplicación a co1tiuntos humanos permite establece1• 
sistemas mcionnles de esfuel'ZO coopemtivo o tmvés de los cuales se pueden 
alcanzar pt'opósitos comunes que individualmente no se pueden 
lograi•". (llonoánilez, 1980 : 5) 

Robbi11s Stcphc11 P.: "Proceso de llevar ~cabo las actividades 
eficientemente con pe1·sonas y poi· medio de ellas". (Robbm•, 1987 : 9) 

Hcury, Jnyol. Dice que la Administración es "p1·ever, 01·ga11iza1', 
mnnda1·, controln1· y coordinat'".( Rio• Szalay, 1985: 95) 

En las definiciones de los difet'entes nutot'es los aspectos que 1-esnltnn en común aon: 

' Que es un proceso, que no liene fin, pot• In constante l'elt'onlimenlación que se da en 

los p1·ocesos. 

•El logro de objetivos, incrementar los 1·ecu1·sos. 

'El lrato con !ns demás gentes que forman gmpos humanos dentro de la organización 

y In coo1'C!innción de nclividndes. 

como: 

Por lo tanto, teniendo estos elementos en común se puede definÍI' In Administración 

"El proceso de llevar acabo actividades que se dirijan hacia el logro de 
objetivos coo1·dinando los 1·ecursos matet'iales, fi11ancie1'0s y humanos 
media11te el lrabajo subol'dinado de los personas que fonnnn porte de la 
01·ganización11

• 
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El admi11istrndo1• 1·ealiza las actividades necesnl'Íns pam alca11za1• objetivos, apoyándose 

del pa'OCeso de pln11ea1·, ol'ganizaa·, dirigi1• y conll'Olaa'. 

1.2 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACIÓN MODERNA 

HISJVRIA 

En el tmnscu1·so de la histol'ia sientp1·e Ita existido una fonna rudimentaria de 

administa·aa· las organizaciones, pel'O al paso del tiempo se han desnl'l'ollado las ideas y 

leol'las ace1·ca de la adminisll'ftción, desde la influencia de los filósofos como Sóca·ates, Platón 

y Al'istóteles en la nntigüedml como la filosofía modema con Bacon y Descaa1es. 

En In evolución de In administración lmsciende, un suceso definitivo en el cambio 

social, polltico y económico, In Revolución lndustl'inl, la que da ol'igen a la teorla clásica de 

la administmción. 

Esta leol'la clásica es el pl'imer paso en la búsqueda de una ciencia de la 

ndminisll'Rción, donde se dan los pl'Íncipios aplicables a todas las 01·ganizaciones. 

Los pl'Íncipales puntos denll'O de la teol'la clásica son: 

• La 1·acionnlización del tmbnjo de los opeml'ios 

• Pone énfasis en los tiempos y movimientos de las actividades 

•El mecanicismo "leol'fn máquina" 

•La superespecinlización de los opeml'ios que los "robaliza" 

•El hombre es lomado como simple apéndice de la máquina 

• La empresa es un sistema cel'l'ndo. 
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• lmpo1iancia sólo a la ol'ganización fo1·mal y 1·echazo a la ol'ganización de g1'Upos 

infol'males al intel'Ío1· de la empl'esa 

Como pel'sonajes i111p01iantes denh·o de la "ciencia" de 111 adminish·ación tenemos a 

Henl'y Fayol y a Taylo1· que son considerndos como fundado1·es de la adminish·ación 

moderna. Desa1·1'01lnn el pl'oceso ad111inistmtivo definiendo lns funciones básicas de la 

emp1·esa. Esla leol'ía es la base pal'a la modema teol'la ad111inist1'ativa. 

Una teol'la que se desal'l'olla en base a investigaciones fue la de "Las relaciones 

humanas" estn teol'la tiene un enfoque humanlstico de la administmción, donde estudia y le 

da impo1iancia a las necesidades del homb1·e, lomando en cuenta su integl'Bción y 

compo1iamiento como 1·esultado de sus necesidades, aspectos psicológicos y su enlomo, En 

esta escuela sul'ge el llamado conflicto social donde se tiene que trntar de concilia1• y 

a1·monizal' los objetivos de la ol'gnniznción con los objetivos individuales y g1'Upales de los 

miemb1'0s que integmn In ol'ganización. 

Estos estudios 1·eveln11 que los g111pos sociales y lns organizaciones informales pueden 

ser manipuladas a h·avés de algún estilo de lide1·azgo y cmnunicnción. 

ta teo1fa Neoclósica es una escuela que l'etomn los postulados de In Ad111inistmción 

Clásica, pel'o, eliminando sus exngerncioncs, le da el énfasis necesnl'Ío a la p1·áctica de la 

administmción donde no sólo se debe lene!' conocimientos técnicos del h·abajo sino también 

de dil'ección y manejo de pel'sonal denh'O de la ol'ganización. Definiendo a la 

ndminislmción como una técnica social básica. 

Las antel'io1·es teorlns fonna11 In base para la modema administrnción y dan paso a 

oh·as teol'lns como bu1·oc1·ática, del compo11amiento, del desanollo organizacional, 

matemática, de sistemas y de contingencias. 
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Cada administrndot• según sus necesidades y CÍl'cunstancias, va a lomar los aspectos 

1·elevantes o 11ecesa1·ios de cada una de las teot'ins pam facilitar el desat't'Ollo de sus 

actividades y por lo tanto la consecución de los objetivos planeados. 

El cuadt'o no. 1 presenta un resumen de los pl'incipales enfoques de cada una de las 

teotfas antes señaladas. 

Tabla l. ESCUELAS DE ADMINISTRACIÓN 
ENFOQUES PRESCRIPTIVOS Y NORMATIVOS DE LA 
ADMJNISTRACIÓN 

ASPECTOS TEORIA CLASICA TEORIA DE LAS TEORIA 
PRINCIPALES RELACIONES HUM. NEOCLASICA 

ENFOQUE DE LA Organización Organización Organización 

ORGANIZACION formal infot'mal fot'mal e informal 

exclusivamente exclusivamente 

CONCEPTO DE LA Est111cturn formal Sistema social corno Sistema social con 

ORGANIZACIÓN como conjunto de conjunto de papeles objetivos a ser 

organos, cargos y sociales alcanzados 

lal'eas racionalmente 

PRINCIPALES Taylor, Fayol, Mayo, Folle!, Dubin, Dl'llcker, Koontz, 
REPRESENTANTES Gilberth, Urwick, Cartw1ith, French, Jucius, Odiome, 

Sheldon, Eme1·so11, tannenbaum, etc. Newman, Dale, ele. 

Moonev 

CARACTER.fSTICA lngenie1'ia Ciencia social Técnica social 
BÁSICA DE LA humana/lngeniel'i aplicada básica 
ADMINISTRACIÓN a de Producción 

CONCEPTO DEL Hommo Hombre social Hombre 
HOMBRE Econornicus organizacional y 

administrativo. 
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ASPECTOS TEORIA CLASICA ' TEORIA DE LAS TEORIA 
PRINCIPALES RELACIONES HUM. NEOCLASICA 

COMPORTAMIENTO Set· ni simio que Set• social que Set• mcio11al y socinl 

ORGANIZACIONAL t'eacciona como t'eacciona como 01·ie11tado al alcance 

DEL INDIVIDUO individuo 111iemb1·0 de &l'llJ'O de los objetivos 

(Atomismo, individuales y 

Tevlol'iano) 01·izanizacionales. 

CIENCIA MAS lngeniel'ia Psicologla social 

RELACIONADA 

TIPO DE INCENTIVOS Mntel'iales Sociales " simbolicos Mixtos. 

RELACION ENTRE lde11tidad de lde11tidad de l11teracció11 e11h'C 

OBJETITVOS intereses, 110 hay inlel'eses, lodo objetivos 
ORGANIZACIONALES conflicto conflicto es ol'ganizacio11ales y 
y OBJETIVOS pel'ccplible iudcscnble y debe se1• objetivos 
INDIVIDUALES evitado. i11dividuales. 

RESULTADOS Máxima eficiencia Mrixima eficie11cia Eficiencia optima 
DESEADOS 

1.3 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACIÓN 

En esta época y como se ha visto desde siempl'e, la administración ha estado preaenle 

en las divel'Sas actividades que se desat·1'01la11, desde IH funciones cotidianas en el hogar, 
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h1131a los procesos complejos de producción actuales, es decir, se aplica donde quiel'a que 

existe un organismo social. 

La importancia de la administración radica en su universalidad ya que los principios 

de administración son aplicables a todo tipo de organización, adaptándose según el tamailo 

y actividad de los organismos sociales, sin emba1·go, existen similitudes en su aplicación 

debido a que las actividades administl'ativas básicas como: planeación, organización, 

dirección y control, son aplicables en cualquier actividad. 

En la actualidad no se podl'la concebh· la sociedad moderna si no existieran personas 

que ejercieran la administración, guiaran a las organizaciónes y trataran de optimizar los 

diversos facto1-es que la componen 

1.4 PROCESO ADMINISTRATIVO 

Una de las principales actividades de un administrador es la coordinación de los 

recursos materiales, financieros, humanos y técnicos para el logro de objetivos ya sea 

institucionales, departamentales e individuales. 

Dentro del pensamiento clásico-moderno, el proceso administrativo es la manera de 

llevar acabo todas las actividades y funciones en una organización para conseguir los 

objetivos que se persiguen. 

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

proceso administrativo: 

• Koontz and O'Oonnell Describe las eta pu del proceso administrativo como sigue: 

(K.oonlz: 1971 : 19) 
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• Planificación.- Es una selección enll'e lineas 11lte1•nativas de acción pal'll la empresa 

como un toJo y pam cada depa11a111euto y penoun de ella. Elementos: objetivos, metas, 

prog1·a111as y los medios pam alcanzarlos 

• 01·gnnización.- Es In agl'llpación de actividades necesa1·ias pal'a el cu111pli111iento de 

melas y planes, la asignación de estas actividades a los depa1iame11tos apt'Opiados y la 

p1'0visió11 parn la delegación y coordinación de In autoridad. 

• Desnrmllo de Personal.- Aqui subraya la importancia que tiene•! los ejecutivos en 

una e111p1'Csa ya que son In única garantla de que sus objetivos se1·án alcanzados o que al 

menos se esforzni·dn tan inteligente y eficientemente como sea posible pua alcanzarlos, 

• Di1·ección.- Es el logm1· que los empleados lleven n cnbo sus ta1·eas, co111p1'Cndc las 

l'elaciones del trabajo en todos los niveles, es deci1·, log1·a1· que los subordinados integren sus 

esfue1-zos en pl'o de los objetivos de In empresa. 

• El Contml.- Es la medición de lo kigl'lldo en relación con el sta11dltl-d y la conección 

de las desviaciones pnm asegm·n1· In obtención de los objetivos de acuerdo con el plan. 

t l/a111pto11 Vavid R. Tomn como etnpns pl'incipnles del pl'Oceso 11dmi11islr11tivo Jns 

siguientes: (llnmpton: 1989: 23·24) 

• Plnncnción.- For111uln1· los dife1·eules objetivos como i11stílucio11nles, depR1i11111e11t11les 

e individuales que contiene In nnlumleza fundnmenlnl de la 01"g11niz11ci6u. 

• Organización.- Es la división del tmbnjo que se vn 11 realizar en unidades, es decir, en 

los diferenlcs depn1111mentos. 
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• Dfrccción.- Los ge1-entes establecen el cal'ácter y el tono de su Ol'ganiiación ... denota 

el esfue1'Zo de influjo i11lerpe1·sonal en virtud del cual los gerentes se comunican con los 

subaltemos respecto a la ejecución del trabajo. 

• Contl'ol.- Vigilar el p1·oceso basándose en los objetivos y normas obtenidos de la 

planeación. 

En el estudio del pl'oceso admi11is11·ativo .según estos dos autores se puede considerar 

que el fin que se persigue es el de hacer una administración eficiente, mediante el logro de 

objetivos. Otra mane1'1l de describfr el proceso admiuistl'ativo es según Fayol, quien es 

considerado como el pad1·e de la adminish'ación moderna. 

• Hc11ry Fayol concibe a la Ol'ganización como : 

"Una entidad abstl'acta dfrigidn por un sistema racional de reglas, 
políticas, programas y autol'idad que se justificaba mediante el logro de sus 
objetivos". 

Hcmy FayvfiGuzman : 1989 : 15) 

Descl'ibe el p1'0Ceso administrativo e11 6 fru1es: 

• Previsión.- Responde a la pregunta ¿Qué puede hacerse?, la cual se va a contestar 

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

cu1·sos de acción. Con ayuda de esta infol'mación se pueden establecer piincipalmente los 

diferentes tipos de objetivos, investigaciones y cursos alternativos del plan. 

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

Se pueden definir distintos tipo' de objetivos: 

. Por su importancia: Secundados, básicos y colaterale' 
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. Poi• quien los pe1·sigue: Individuales y colectivos 

gcne!'alcs y paiiiculal'es 

. En tiempo : a lal'go, mediano y co110 plazo 

Las dos técnicas de investigación más utilizadas pam obtene1• info1·mación son: 

. Obse1vación: Dil'ecta y expe1fo1ental 

. Encuesta: cueslional'ios, enh'evisla, leléfono, ele. 

Los cu1·sos allel'ltalivos del plan so11 male1·ia fundamental denll'O del ll'Bbajo del 

adminis11·ado1", ya que se decide si se hacen o no se hacen las cosas, ya que tenemos 

infol'lnación pam decidil' qué camino lo111a1• por medio de la info!'mación que se obtuvo 

anleriol'll1ente, estas nltel'ltafivas influyen en la toma de decisiones pal'a encontrar la mejo1• 

mnnem de alcanzni· el objetivo. 

• Planeación.- Responde a la pl'egunla ¿Qué se va a hncea'l. Se fija el curso concreto de 

acción. Se establecen los pl'incipios que hab1·án de ol'ienla1fo, la secuencia de opel'aciones 

para 1·ealizal'lo y las delcl'll1inaciones de tiempos y de núme1'0S necesarios pal'ft su 

l'ealización. Aqul es necesario definir las pollticas, l'eglas, pl'Ocedimientos, pl'Ogt·amas, 

pt'Onóslicos y p1·esupueslos, 

. Las pollticns : son critetfos genemles con el objeto de orientar la acción . 

. Los pl'Ocedimienlos: Son planes donde se marca In secuencia de las opemciones o 

métodos en forma cl'Onológica más eficiente de la manea·a de llevar las funciones . 

. Los programas: Es la fijación de tiempos 1-equcridos para 1'ealiza1· cada una de las 

actividades. 
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Los presupuestos: Son una modalidad de programas pero señalan 

cuantitativamente los elementos p1·ogl'llmados en forma más especifica en los que se señalan 

los costos, unidades, etc. 

• Organización.- Responde a la pregunta ¿Cómo se va a hacer?. Constituye el enlace 

entre los aspectos teóricos y pl'licticos del p1'0Ceso administrativo. Es un al'l'Cglo de las 

funciones que se estiman necesal'ias para lograr un objetivo, y una indicación de la 

autoridad y responsabilidad designadas a las pe1·sonas que tiene a su cargo la ejecución de 

las funciones respectivas. Se delegan funciones, jernrqulas y obligaciones. Tomando como 

base la división del tl'llbajo, donde se dividen las grnndes tareas en actividades más pequeñas 

de trabajo que se distribuyen entre varias personas. Esta división pl'Ovoca una 

especialización del trnbajo. 

. La jerarqula: es fijar la autoridad y responsabilidad que tiene cada persona 

correspondiente a su nivel dentro de la organización . 

. Las funciones: Es la determinación de cómo deben dividirse las grandes actividades 

especializadas, necesarias para logmr el fin ge11C1·al. 

. Las obligaciones: son las que tiene en conc1·eto cada unidad de trabajo susceptible 

de ser desempe11ada por una persona. 

Una de las herramientas en esta etapa es el organigrama, ya que el se ve reflejado en 

ÍOl'lna g1'áfica la organización de los puestos, jerarqulas y canales de autoridad y 

responsabilidad. 

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

• Integración.- Responde a la pregunta ¿Con qué se va a hacer?. En el se integ1·an los 

elementos materiales, financieros y humanos que la organización y la planeación señalan 
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como necesn1fos pnrn el ndecundo funcio11n111ie11to de un organismo social. Pa1·a llena1· los 

puestos que In orgn11iznción 11ecesita, se l'ealizan lns actividndes de 1-eclutamiento, selección, 

inducción,-capacitación y desanollo . 

. El 1-ecluta111iento: Ge11e1·a1· candidatos adecuados pal'R que la compallla elija a los 

empleados más adecuados pnm los puestos vacnntes . 

• Ln selección: Tiene poi' objeto escoge!' enll·e los distintos candidatos aquellos que 

pa1·a cada puesto concreto sean los más n ptos . 

• Ln inducción: Tiene como fin m1icular y am1onizn1• el nuevo elemenlo al grupo 

socinl del que fo1·mn1·d pn1ie. 

• Ln capncitación: Es el dal' a los empleados información y actualizaciones del 

cnmpo en donde se desarrollan pnl'R au111enln1• su eficiencia e inte1·és al ll'abajo . 

. El desa1'1'ollo: Busca desarrollar las cualidades innatas que cada pe1·sona tiene, 

pam obtener su máxima 1·enliznción posible. 

• Dii·ección.- Se refiere al pl'oblema: ver que se haga. Es el elemento de la 

adminisll'Rción que logm, In 1-enliznción efectivn de lodo lo plnneado poi· medio de la 

autoridad del administmdol' eje1-cida n base de decisiones. El fin es obtener los resultados 

que se hablan previsto, planeado y pam los que se habla 01·ganizado e integrado. Es el punto 

ceuh·al más impo1ia11te de la ad111i11istmció11. 

Las actividades esenciales n realiznl' son In motivación del ad111inistmdo1· pa1•a que se 

concilien intereses y de esa ma11e1·a log1·a1• el objetivo que se pe1·sigue. La coordinación de 

las diferentes actividades que se van a desal'l'ollar para que 110 se dupliquen ni se olviden, 

tanto las actividades como los inte1·eses. 

Sus etnpas son : mando o autol'idad, comunicación, supe1visión. 
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. El mando o autoridad: Es determinar lo que debe hacerse, cómo debe hace1·se y 

vigilni• que se haga. Se delegan actividades. 

- Delega1~ Es dar a otm persona nuestra autoridad y 1-esponsabilidad para que 

haga las actividades asignadas . 

. Comunicación: Es el p1·oceso po1· medio del cual son conocidos los elementos, las 

acciones y sus 1-esultados, que fuel'On coo1·dinados y llevados acabo denh·o de la 

Ol'ganización . 

. Supe1visión: Es ver que se hagan las cosas como fueron planeadas y ordenadas. 

• Control.- Investiga en conc1·eto: cómo se ha hecho. Es la medición de los 1-esultados 

actuales y pasados, en relación con los espemdos, ya sea total o parcialmente, con el fin de 

co1·1·egh', mejorar y fonnular nuevos planes. Poi• esto comprende tres etapas: 

. Establecimiento de normas, 

. Operación de los controles e 

. Interpretación de resultados . 

. El establecimiento de normas: es esencial como punto de compa1'11ción entre lo 

esperado con los 1·esultados . 

. la operación de los controles: Es una actividad técnica de los especialistas de cada 

área u operación . 

. la interpretación de resultados: Al momento de obtener información acerca de los 

resultados, se observa el comportamiento de las actividades para volver sobre la planeación 

en base a correcciones realizadas. 
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LU Plllnt.IVIO.\ bl: lJI.\ l:Tlll'll.\ l>Cl l'llOCOO llbMIHISTKllTIVO 

Los principios son hechos c1-eados a pa11h· de la formulación de Júpólesis y su 

compl'obación casi de manern pel'manenle de lal manera que podrla decirse de ellos que son 

una ley pam el desempcflo de los ndminislmdol'es. 

A continuación se dan a conoce1• los p1focipios de cada una de las etapas del p1'0Ceso 

adminish'ativo, según rayo(, (lbidcm : 27) 

• l'RINCll'IOS VE PJ..AN!:ACIÓN: 

• Del compl'omiso.- Que todo lo planeado lenga congmencia lógica de que se puede 

l'enliza1·, existe el presupuesto necesa1-io, y el tiempo 1-equel'ido pam cumpfü• las actividades 

involucmdas en la decisión del pl'oyeclo a 1·ealizn1'. 

• De Pl'ecisión.- Deja1· bien en claro lo que se va a 1-ealiznr, pues van a 1-egir acciones 

conc1·etas 

• De flexibilidad.· "Dentro de la precisión todo plan debe dejar un margen en razón 

de la palie imprevisible.'' 

•De Unidad.· "Los planes deben de ser de la( nalurnleza que pueda decirse que existe 

uno sólo pal'a cada función; los que se aplican en las empresas deben cslar coordinados e 

integrados, que pueda decfrse que existe un sólo plan general." 

•PRINCIPIOS DE ORGANIZACIÓN; 

• De unidad de dirección.- Que los individuos conh·)buyan para el log1'0 de los 

objetivos de la empresa 

• De equilib1-io dirección-control.- A cada gmdo de delegación debe cora·esponder el 

esloblecimienlo de los controles adecuados, pam nsegumr la unidad de mando 
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• De eficiencia.- Es hacer que la gente logre los objetivos con un mlnimo de costos y 

consecuencias imp1'Cvistas. 

• De la unidad de mando.- Delimitar el puesto administ1·ativo según sus funciones y 

pe1·sonas 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. 

• Oc la especialización.- Cuanto más se divide un trabajo a cada empleado a una 

actividad más limitada y conc1·eta, se obtiene, mas eficiencia, precisión y destreza. 

• De la unidad del objetivo.- Es dejar bien fom1ulados y comprendidos los objetivos 

empresa1'iales 

•PRINCIPIOS DE INTEGRACIÓN 

• Del carácter administmtivo.- En las funciones técnicas se encuentran clement<lll 

esencialmente administmtivos, porque "miran a la coordinación de los elementos técnicos, 

enll·e si, con las pe1·sonas". 

• Del abastecimiento oportuno.- Disponer de los elementos materiales en la cantidad, 

en el lugar y en el momento oportuno. 

• De la delegación y el control.- Delegar las actividades pero estableciendo sistemas de 

control que mantenga en constante información de los 1·esultados obtenidos. 

•PRINCIPIOSDE DIRECCIÓN 

• De coordinación de inte1'Cses.- Para lograr el fin es mejor coordinar los intereses del 

grupo y aun los individuales. 
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• De la impe1•sonnlidad del mando.• La aulo1'idad ae debe eje1'Cer m41 como un 

p1·oduclo de una necesidad de todo el organismo social que como resultado exclusivo de la 

voluntad del que manda. 

• De vla je1·á1·quica.· Que sean clnras las lineas de autoridad para facilitar la toma de 

decisiones y las comunicaciones en In organización. 

• De la t"Csolución de conflictos.- P1·ocum1• c¡ue se 1-esuelvan los conflicto& en cuanto 

apá1·ece11 para que no afecte la disciplina o disguslo enll'e lns pa11es afecladaa. 

• Apl'Ovechamienlo del conflicto.· Forzar el encuenlt'O de soluciones. 
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CAPÍTULO 2 

LA EMPRESA 

2.1 DEFINICIÓN DE EMPRESA 

El concepto de empl'esa es uno de los más usados en la vida moderna sin embaa"go no 

todas las pe1·sonas que usan este término tiene una idea clal'a de lo que es empresa. 

El diccionario define a la empl'esa como:<Roscnberg: 1992: 160) 

"Institución camcteriznda por la organización de los factores 
económicos de la producción. A difel'encia del concepto de sociedad, la 
emp1·esa tiene·pe1·sonalidad jurídica". 

Oh'a fo1ma de definir empl'esa es en forma económica:<rernámlez: 1981: 125) 

"Conjunto de factol'es de pl'oducción coordinados, cuya función es 
p1·oducir y cuya finalidad viene dete1·mi11ada por el sistema de organización 
económica en el que la empresa se halle inmel'sn ... ", tradicionalmente su fin 
es la búsqueda del máximo luca·o y el cumplimiento de sus objetivos social y 
de servicio. 

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

"Una unidad económica, de planificación y dirección que se integra con 
recursos humanos, técnicos, financieros y materiales, cuyos objetivos son 
económicos, sociales y de se1'Vicios. 

El objetivo de servicio lo cumplen mediante la producción de bienes y servicios para 

satisfacer necesidades de la sociedad y a partil' de la satisfacción de este objetivo se cumple 

con el objetivo económico que es el lograr la máxima rentabilidad y por último el objetivo 

social que se da a partir del logro del objetivo económico mediante la generación de empleos 

y pago en impuestos entre otros. 
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2.2 TIPOS DE EMPRESAS 

Las emp1-esas pueden sel' clasificadas por dife1-entes aspectos: 

•Según la 1·ama de la economía donde se encuenh-e ubicada: 

. Secto1• P1·imario o agrícola : Se dedican pl'Íncipalmenle a la minelia, agricultura, 

ganadel'la, pesca y silvicultul'R . 

. Secto1· Secundario o industl'Íal : Se encuenll'Rn las iraduslrias manufactureras y de 

li'ansfommción, donde se procesan los insumos en productos pam su consumo o pa1·a volve1• 

a se1· ll'ansformados . 

. Seclol' Tercial'io o se1vicios : Se genemn de las necesidades, estas son intangibles 

(no se pueden tocal', senlil' o vel') les 1·epo11an ing1·esos a los prestadores de servicios y que 

poi' lo tanto conll'ibuyen a la formación del ingreso nocional y del p1'0duclo nacional. 

•De acuerdo con su ol'Ígen: 

. Nacionales : Se forman por iniciativa y con apoi1ación de capitales de Jos residentes 

del país, es decil', los nativos de la nación que cuentan con recursos y poseen espíritu 

emp1·esa1·ial, forman emp1-esas que se dedican a alguna rama de la producción o de la 

distribución de bienes y se1vicios . 

. Exlmnjeras : Tambi~n se llaman lmnsnnciouales, son emp1-esas que se localizan y 

opel'an más allá de las fronterns de In nación. 

. Mixtas : Se conocen como multinacionales, se establecen para operar en un 

segmento o parle del mercado mundial pa1·a beneficio de los paises pa11icipanles. Esta se 
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forma de capital publico de vatios paises y se dedica a un giro o actividad que beneficie a los 

paises pa11icipantes. 

•De acuerdo a su capital: 

. Privadas : Es la base del capitalismo, según Silvestre Méndez Morales sus 

características son: 

- Los pa11iculares invierlen capital con el fin de obtener ganancia,, 

- La toma de decisiones se 1·ealiza según el objetivo de la ganancia, comiderando 

los riesgos y el me1·cado al cual se dfrige la producción. 

- Los empresarios deben evaluar la competencia y realizar lo prioritario de acuerdo 

al pl'incipio de racionalidad económica 

- Los medios de producción pertenecen a los empresarios capitalistas 

. Públicas : Se forma con la aportación de capitales pliblicos o estatales debido a la 

necesidad de la intervención del estado en la economía, con el objeto de cubrir actividades o 

áreas para satisfacer necesidades de la comunidad en las cuales los particulares no están 

interesados en participar por lo general no se obtienen ganancias. 

. Mixtas : Se forman con Ja fusión de capital público y privado; la fonna de 

asociación puede ser muy diversa, en algunos casos el capital público puede ser mayoritario, 

en olru el capital privado es el mayoritario. 
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•Según su lamano: 

. Micro emp1·esa: Es una emp1·esa que ocupa hasla 15 personas y realiza ventas 

anuales hasta poi' N$ 80,000 

- Su organización es de tipo familia1• 

- El dueno es quien proporciona el capital 

- Es dirigida y organizada por el propio dueilo 

- Generalmente su adminisli'ación es emplrica 

- El mercado que domina y abastece es pequello, ya sea local o cuando mucho 

regional. 

- Su producción no es muy maquinizada 

, Pequelia emp1·esa: Empresa que ocupa de 16 a 100 pe1·sonas y realiza ventas l1asta 

de N$ 1 '000,000 al al1o . 

. Mediana emp1·esa: Ocupa de 101 a 250 pe1·sonas con ventas de hasta N$2'000,000 

alal\o. 

- El capital es pl'Oporcionado por una o dos pe1·sonas que establecen una sociedad. 

- Los propios duel\os dirigen la ma1·cha de la empresa; su administración es 

empfrica. 

- Uliliza más maquinm·ia y equipo, aunque se sigan basando más en el trabajo que 

en el capital 

- Dominan y abastecen un mercado más amplio, aunque no necesariamente tiene 

c1ue se1· local o regional, ya que muchas veces llegan a produci1• pa1·a el me1"Cado nacional e 

incluso para el me1·cado intemacional. 
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- Está en proceso de crecimiento, Ja pequet1a tiende a ser mediana y ésta última 

aspfra n set• grande . 

. Grnn empresa: Ocupa a más de 250 trabajadores y tiene venias supel'iores a los 

N$2'000,000 de pesos anuales. 

- El capital es apotiado por varios socios que se organizan en sociedades de diverso 

tipo. 

- Fo1•man patie de gt"andes consot"cios o cadenas que monopolizan o pa1iicipan en 

fot"ma mayot"ilal'ia de la producción o comet"cialización de determinados p1·oduclos. 

- Dominan al mercado con amplitud, algunas veces sólo el interno y otras, 

pa1iicipa11 también en el met"cado internacional. 

- Cuentan con gt'llndes recursos de capital que les permite estar a la vanguardia en 

In lecnologla, mecanización y aulomnlización de sus pt'ocesos pt·oductivos. 

- Llevan una adminislrnción científica; es decir, encargan a profesionistas 

eg1·esados de las universidades, la 01·ganizacién y dirección de Ja empresa. 

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

financiamiento, tanto nacional como internacional. 

Z.3 LA EMPRESA COMO SISTEMA 

La administración es un sistema complejo de relaciones personales y grupales, 

métodos y técnicas presentes en Jos diferentes departamentos o funciones de Ja organización 

en sí estos forman la empresa por el conjunto e interrelación de Jos mismos. 
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Nobbli1s, Stcphc11 /:Define sislemn de In siguienle mnnem: 

"Es el co1tju11lo de pm1cs inlenelocionadns e inlel'dependienles 
dispueslns de mnncl'a que p1·oduzcn un lodo unificado". (Robbi111: 19!12: 36·37) 

"El éxilo del sislemn depende de la exilosn inlel'licción con su ambienle" 

Poi· lo autetfol' se puede definii- sistema poi' su término en: 

"Un conjunlo de pules intel'l'elncionndas, o interdepeudientes, 
dispueslns de lnl 111nne1·a que fo1·111nn unn unidad compleja, un todo 
compuesto de pm1es dispueslns en fol'mn ol'denndn según cie11o esquema o 
cienlo plan". 

La gl'áficn no. 2 111ues1t·a los difel'enles elemenlos que confol'man un sistema 

(empresa) y su inlcrrelación con un sislema 111nyo1• el cunl se le denomina supl'asistema 
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MICR SISltMA 

OPERATIVOS 

\.___~ --~-----'! 
MACROSISl'EMA 

Tabla 2. INTERACCIÓN ENTRE LOS SISTEMAS 
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Todo sislemn, o bien es ¡int'le de olt·o más gmnde, o bien aba1·ca val'ios subsistemas. 

Un sistema al ser parte de uno más gmnde es llamado suprasistema o megasistema, y 

cuando forman pn11e de el varios se les llamo subsistema. 

• Todo sislema, ya sea flsico, biológico o social, encierl'a un objeto especifico hacia el 

cual conll'ibuyen todas las pn1·tes, y sin un objetivo a seguÍl', las intel'l'elnciones existentes 

cnl'ecel'lnn de se11tido. 

• El sistema es complejo, en el sentido de que u11 cambio de u11a val'Íable causará 

cambios en ol ras. 

En una empresa, vista como un sistema lodo cambio que ocul'l'a tanto en la p1111e 

extel'Íor (como serla el 111acroa111bie11te), como en el intcl'Íol' de ella (microambienle), afecta 

de una manem directa a las decisiones que se lomen dentl'O de la orga11ización. 

ZJ.I. TIFOS bt SISTl1111.S llPll.'.llTOS: 

•Ciclo cenado.- Se camcteriza por el retorno de la información con el fin de conegil• 

enores que podrlan pasar inadve11idos en el sistema de ciclo abie11o. 

RETROALlENTACIÓN 

CAr , ........... !... ......... , Em:l'O 

CONTROL~ 
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Se está tomando en cuenta el medio ambiente, ya que al momento de ocur1·ir una 

causa que produzca un efecto, para volver a comenzar el ciclo mediante la 

1·etroalimentación, es decÍI', loma en cuenta los factores exlel'llos del medio ambiente y las 

posibles adecuaciones que se le hagan al sistema, debido a que la retroalimentación llevó 

una evaluación de los 1·esultndos que puede ol'igina1• cambios o mejorns. 

• Ciclo abie11o.· Se caracteriza por la relación causa-efecto en un solo sentido, es 

decfr, existen relaciones o transacciones de ca1·ácter pe1·manenle enh·e él y su medio 

ambiente, 

CAUSA <-··--·----> EFECTO 

Es de i11te1·és estudiar los sistemas abiertos, pues la investigación de este il'abajo fue 

1·ealizada en una empresa, conside1·ada como sistema abie110, consecuentemente su éxito 

depende de la inle1·acción y adecuación a su medio ambiente. 

En una empresa se reconoce la interdependencia enh-e las actividades internas de la 

organización y su medio ambiente. 

En la organización la información que se reúne, inlégra, compara y analiza tanto 

inlel'io1· como exle1·iormente, es impo11anle para actuar ante las exigencias ya sea de la 

misma organización como de la competencia y de las necesidades del cliente 
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2.4 ÁREAS FUNCIONALES 

Henl'y fayol, destaca que e11 las ot"ganizacio11es se da u11a se1·ie de funcio11es de cuya 

i11tel'l'Clación y eficiencia depende la 111n1·cha de la i11stitución. 

Una fot'ma de ol'gn11izar los diferentes tipos de tl'abajos, es la Ot"ganización funcional, 

Ja cual divide las á1·eas de modo que cada 1t·abajado1· cuente con un conjunto difel'e11te de 

debet'CS y 1'Csponsabilidades que 01·ienten a In gente a una actividad especial y pl'etende 

concenh·al' el nmbito de tmbajo de cada una de las personas en fot'mas pa11icularmenle 

eficaz. 

Cuando In ot"ganización es compleja una sola persona 110 puede realiza1· lodo el 

lmbnjo ya que al intenfai• 1·cnliznrlo puede falln1· en nlgu11os aspectos; por esto la 

organización funcional pl'Opone que se divida el lmbnjo en especialistas, cada quie11 con su 

1·especliva aulol'idad y su campo de acción, la cual debe le11er una i11fel'l'elación ~on las 

demás át'eas. 

Taylo1• divide Jns IÍl'ens funcio11ales que existen en una ot"gattización: 

1.- Opemciones técnicas. Estas incluyen: pl'oducción, fabricación y lranspo11ación. 

2.- Opemciones co111e1"Cinles. Co111pre11diendo en éstas a compras, venias y cambios. 

3.- Ope1·aciones financiel'as. (obtcnció11 y aplicnció11 de capitales) 

4.- Opemciones de seguridnd. (protección de los bienes y de las pe1·so1tf!S) 

5.- Opemciones de contabilidnd. (inventnt'ios, balance, costos y estadlslicas) 

6.- Operaciones ndminisfl'ativas. fayol Jo loma como prever, organizar, dirigir, 

coordinn1· y contl'Olar. 
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2.5 CARACTERÍSTICAS DE LAS EMPRESAS MEDIANAS DE 

SERVICIOS 

Este trabajo se desarrollará en el sector servicios en la economla mundial es el que se 

ha desarrollado con mayor 1·apidez, 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 Unive1·sidad Don Vasco es una emp1-esa de tamaño mediano, que pertenece al 

sector servicios, pal'ticularmente el educativo; se desarrolla a nivel local y proporciona a la 

sociedad profesionistas con valores morales y capaces de generar fuentes de empleo, asl 

como pan1 desal'l'Ollal':e en el medio y estos a su vez pode1• pe11enece1• a algún otl'O campo 

de la economla. 
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CAPiTULO 3 

AUDITORIA 

3.1 DEFINICIÓN DE AUDITORIA 

La palnbl'a Audilol'la p1·oviene del inglés: 

"lo audil".- Ve1'Ífic111', inspecciona1• 

Se descompone en : 

"Audil".- Audiencia 

"Audil'e".· Oh' 

"Audilio".- Aclode olr o audición de u11a leclul'B pública o de una declamación 

En definición de diccional'Ío se encuentl'B: 

''Vel'ificación continua o pel'iódica de los activos y pasivos declal'Bdos de 
. una empl'esa y otl'O tipo de ot'ganiznción". (Rosenbcrg: 1992 : s O 

Pal'B el desan'Ollo del tema la auditol'fa administrativa, se define según diferentes 

autol'es de la siguiente manera: 

Wllllam P. Leonard: 

"Es un examen comprensivo y consh'Uclivo de la esh'UclUl'B de una 
emp1·esa, de una institución, una sección del gobierno, o cualquier pane de un 
organismo, en cuanto a sus planes y objetivos, sus métodos y controles, su 
fom1a de operación y sus facilidades humanas y flsicas 00<Leon1rd : 1981 : 49) 

Edward F. Norbeck: 
"Es una técnica de conll'OI 1·elnliva111enle nueva que rropot'Ciona a la 

gel'encia un método para evalua1· la efectividad de los procedimientos 
opel'Btivos y los controles internos". (Norbcck: 1979: 3) 
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José Anlonlo Fernández Arena: 
" Ea la l'evisión objetiva, metódica y completa de la satisfacción de los 

objetivos institucionales, con base a los niveles jel'th·quicos de la emp1-esa, en 
cuanto a su estructum y la pal'ticipación individual de los integrantes de la 
institución".(Femández: t98t,c1973: 11) 

Teniendo como antecedentes las citadas definiciones se puede definir a la auditol'ia 

administrntiva: 
" Es un estudio de la situación de In empl'esa, donde se obtiene 

info1·mación sobl'e los 1-esultados obtenidos del desal'l'ollo del h·abnjo. Es una 
he1·rnmienta fundamental de contl'ol". 

3.2 IMPORTANCIA Y OBJETIVOS DE LA AUDITORIA 

La auditoría dentro de la empresa es importante porque al estar realizando un estudio 

de las situaciones existentes se pueden co11·egii• e1To1·es o en el mejo1· de los casos 

pl'evenil'los, que lleva a: 

• Reducii• costos.- Ya que en los procesos que se estén llevando acabo pueden existir 

gastos que se pueden eliminn1· y de esta manera al p1·oponer mejoras se puede llegar a 

reducir costos. 

•Mejorar la situación de la emp1·esa.- Al descubrir fallas en algunos de los procesos 

que se desa11"0llan se puede mejorar pues se adapta al medio y actualiza en sus procesos. 

•Facilitar las decisiones.- Al momento de tener información sob1·e las fallas o posibles 

deficiencias podemos decidir qué rnmbo de acción toma1• para mejorar la situación 

•Definir planes.- Teniendo información se pueden definir nuevos rumbos de acción. 

• Posición en la empresa.- Puede cambiar conforn1e al entorno: los clientes, el 

gobierno, la <;om petencia. 
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La nudilol'ln se desn1·1ulln con (os objelivos especlficos de: 

• Oblene1• y elabo1·a1• un dingnóslico, delectm· desviaciones, deficiencias y fallas pat•a 

que con esn infol'mnción se puedo pl'opone1• soluciones o sugerencias viables. 

• Identificar las áreas que lrnbajan bien pero son susceptibles de mejoras 

• Delectm· p1ublemns anles de que sucedan 

Existen diversos tipos de audilot·ias: 

A) Financiera: Son (ns que se desarrollan principalmente poi• los contado1-es, donde lo 

que se vel'ifica son dalos cuantificables y numéricos de la organización, como podrla set• 

auditol'ln de estados de resultados, los regisll'os de contabilidad de u11a empresa. 

B) No financiems: 

. Admi11islmtiva: Es Ja que se desarrolla e11 una organización, y loma en cuenln de 

u11n mnnem delitllada lodos los aspectos de ndministmcióu de la emp1-esa, con el fin de 

evalua1• In eficiencia de sus l'esultados . 

• Funcional: En el 111onte11lo que se está llevando una auditoria administrativa ésta 

puede sea· especializada en una sola área y sólo se dedica a a11aliza1• y evalua1• las funciones 

que se desempellan denll'o de un depn1·lamenlo. Es deci1• se hace un análisis de puesto, 

desempello, etc. ó una á1·ea como me1·cadolecnia, finanzas, pe1·so11al, ele . 

. Sislemas: En esle tipo de audiloria no se analiza el desempello de las pe1·sonas, sino 

aspeelos operacionales como mélodos, sislemns, pl'Ocedimie11los. Toma en cuenta Ja 

coordinación del sislema de la empresn. 
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Cuando se desa1·1·01la una auditol'la esta puede set' intema o extema 

•interna.- Es cuando la pet•sona que la t'ealiza es de la misma organización que mide y 

evalúa la eficiencia de olt'a clase de control como set'ian los i11fo1·mes financiet'os, la 

contabilidad, etc. 

• Extet'na.- Cuando es contmtado o designado alguien pat'a que la realice que no es la 

emp1·esa. Esta se desat'rolla pt'incipalmente pat·a acciones co1·1·ectivas, pues localiza de una 

manera más rápida los pt'oblemas que son ya costumbre a los miemb1'0s de la organización y 

ga1·antiza más la imparcialidad. 

3.3. PROCESO DE LA AUDITORIA 

Se dice que es un pt'oceso cuando se tienen que 1·ealizar paso a paso distintas 

actividades 01·denadas de manet·a lógica y de manera cíclica, dentro de la auditoría lo.Í pasos 

a t'ealizar son: la planeación, que sit'Ve para tener una idea de lo que se busca con la 

audito1·ía y de esa manera definit' cómo y con qué recursos realizarla; el examen, que es una 

etapa de investigación, donde obtiene la información que hemos planeado recolectar; la 

evaluación es donde vamos a clasifica1·, ordenar analizar y calificar la información obtenida 

dando una apt'eciación de los distintos datos. Todo esto se integt'a en el informe donde se 

dan opiniones y alternativas de solución a los distintos problemas o deficiencias encontradas 

y por último la etapa de seguimiento donde se llevan acabo las actividades pendientes a 

solucionar los problemas encontrados. 
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3.3.1 cr11r11 ht rt.11nr.1món 

Pa1·a planea1• In auditol'ia se deben 1·enliza1• las siguientes actividades: 

-Estudio preliminar: 

En este paso se tl'Rta de conocer el problema y lns Ól'eas involuc1·adas; en esta etapa se 

va 11 planeal', investiga1• y evalum· pero de una manel'R muy supel'ficial pa1·a ubica1• la 

situación a estudia1'. 

El objetivo del estudio prelimina1• es el de definfr el á1·ea o las á1"Cas a estudiar con 

mayo1· pl'Ofundidnd, definir los tipos de análisis que se deben hacer, 1"Cducir tiempos y 

costos, da1• elementos pnl'R plnneni• adecuadamente la auditol'ia profunda. 

En el estudio preli111ina1• se obse1van los pasos de: 

1.- Entrevista con el Gerente Geneml.- Esto es pnm conocer las expectativas del la 

ge1·enci11, los objetivos que se persigne y dnl'le n co11oce1· los apoyos que necesitará el audito1• 

pR1'8 el desal'l'ollo de sus actividades. 

2.- Defini1• lns necesidades de información.- Es In identificación de los datos necesarios 

pn1·a estal' en condiciones de evalun1• y proponer nltemativas pa1·11 la solución de p1·oblemas 

y mejo1·as. 

3.- Definir las fuentes de información.- Es identifica1· de dónde y de quién se va a 

recaba!' la infor111ación necesa1·in pnm satisfacer nuesh·a necesidad de información, las 

cuales pueden de se1• de val'ias fuentes: 

. Personas conocedorns, 

. Documentos 

4.- Dcfini1· los métodos de recolección de datos.- Es seleccionar el método para 

recolectn1· infol'111nció11 de acuerdo a lns necesidades de i11fo11nación, definidas en el númel'O 

3, como podrla se1· cuestional'Ío, obse1vnció11, enh·evistn, etc. 
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5.- Elabom1· las gulas ya sea de observación o entrevistas o ambas: es sobre lo cual se 

va a basar el audito1• pa1•a 1·ecolectar más información. 

6.- Listas verificables.- Que son listas de comprobación donde se mencionan los 

elementos que debe tener la empresa y son fácilmente observables 

7.- Recabar la información.- Conocer el estado que guarda la organización. 

8.- Elaborar un diagnóstico.- Es el analizar la información y obtener resultados, 

conocer posibles deficiencias y pt'Oblemas. 

9.- Conclusiones y definición de problemas y necesidades . 

.Programa de la auditoria: 

En ésta etapa se van a dcscribi1• las actividades que se van a desarrollar, 

determinando en forma especifica los tiempos, recursos materiales, humanos y técnicos, asl 

como los costos l'Cqueridos en cada una de las actividades. 

En esta etapa se desarrollan los siguientes pasos: 

1.- Definir los limites y magnitud del progi·ama de auditoria.- Esto es defmir en 

términos gene1·ales los problemas y deficiencias asl como la gravedad y cantidad de los 

mismos 

2.- Determinar las necesidades de información.- Es establecer de una manera clara lo 

que necesitamos conocer para practicar la auditoría. 

3.- Definir las fuentes de información e instrumentos de recolección de datos.- Esto es 

elegir acorde a los objetivos y a las necesidades de información, los diferentes métodos de 

recolección de dat03 como cuestionarios y entrevistas. 

4.- Determinar el perfil y número de auditores y auxiliares.- Ya que se conoce la 

magnitud y limite del problema se asigna el número de auditores, el perfil dependerá hacia 

donde se va enfocar la auditoria. 
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5.- Defi11i1· espacios, iuslalncioues, equipo de oficina, mnlea•ial de oficina, ele .. - Esto ae 

da pl'incipnlmenle cuando es una auditoria exlel'lla pa1·a que ae le asignen los 1-ecur11os 

necesal'Íos al auditol'. 

6.- Delea·minar los apoyos que se a·equieren de la empresa.- Esto es conoce1· los 

a·ecua·sos con que cuenln IR empresa como dinea'O, acceso de información, pea•sonal, tiempo, 

ele. 

7.- Elabo1·a1• el pl'ogmma.- Pnm 1·enliza1fo se uliliznn en In definición de lodos los 

pasos nnlel'iores y se delcrnaiannn tiempo, movimientos, a·ecua·sos, ele. 

Una vez desnnollados los pasos anteriores, se está en condiciones de formular el 

programa de n11dilo1'ht en el que se delnllnn aecuencinlmenle cada una de las actividades 

nsign~ndo n los 1-esponsnbles, el tiempo estimado de l'Cnliznción y los 1-ecm·sos. 

8.- Elnboam· informe p1·elitninn1·.- Esle infol'111e va dirigido al gerente gene1·al y 

contiene los hallazgos preliminares o problemas deleclndos. 

9.- Enll·cvisla con el gerente.- La finalidad de esla enlrevisla es dar a conocer el 

pl'Oga·ama de tmbajo de audilol'Ía y oblene1· la aprobación para pone1• en marcha la 

auditoria. 

J.3.2 tTllYll bC ClllMl:H 

Es la elapa se inicia con la ejecución del p1·ogmmn realizado para obtener la 

información necesa1·ia del área a audila1'. 

En esla elapa se realizan !ns siguientes nclividndes: 

l.- Enlrevisln p1·elimina1· con los 1-esponsnbles de !ns áreas involucradas.- Para 

infol'llaal'le 1-especlo del prog1·amn de audiloaofa y ncordaa• In fo1·ma de trabajar. 
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2.- Disel1o de los instnunentos de recolección de datos.- Dependiendo de Jos que 

escogimos que se adaptan a las necesidades de información, se arman para ser aplicados. 

3.- Recopilar la infol'mación.- Esto es aplicar los instrumentos de recolección de datos. 

4.- Recopilación documental.- En esta actividad se recolecta información de datos 

especlficos como serian políticas, evaluaciones, análisis de pu~sto,. notas de ventas, 

diagramas, etc. Confo1'111e a las necesidades de información previamente definidas. 

5.- Revisión, depuración y complementación de la información.- Revisar que la 

información esté completa, y sea adecuada a nuestras necesidades, para que Jos datos que no 

sean relevantes los desechemos y la información no contemplada recapturarla. 

6.- Captación de opiniones y sugerencias.- Se necesita lomar experiencias y opiniones 

de pel'sonas que ya hayan realizado la auditol'la, asl como del personal involucrado. Para 

complementar modificar o rectificar la información obtenida. 

J.3.3 CTllP'll bC llft~W~ T CVllL\lllC:.IÓH 

Una vez concluida la etapa de examen el auditor está en condiciones de emitir un 

juicio respecto a la actividad administrativa para lo que se realizan las siguientes 

actividades: 

1.- Concentración de los datos obtenidos en la investigación.- Es hacer la recopilación 

de los datos obtenidos, con el fin de estudiarlos y clasificarlos. 

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

estudio de los datos para procede1• a la evaluación de los resultados 

3.- Evaluación de resultados.- Hacer una justa apreciación de la deficiencias, 

problemas, eficiencias de las situaciones investigadas y problemu identificados durante el 
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proceso de 11uJilol'ln en donde el nuditot' utilizn he1·1·n111ientns pnm enlific111• como In escnln 

de evaluación, que pe1·111ite lt·ansfol'lltRI' los observnciones subjetivas en obse1vacio11es 

objelivns. Juslificnndo nsl su aprecinción en cuanto la eficiencia y eficncia administrativa en 

cadn una de las áreas esludiadas. 

4.- Oeterminnción de In co1iclusiones.- A esto se llegn después de haber evaluado los 

resultados Je lns inveslignciones efcctunJns. 

J.u r.r11r11 nr. mro1mr. 

Es In nm·mción escl'itn sobre los resultados que se obtienen de In nuditorla, dando 

conclusiones 11poyndns en nrgumentos 1·nzonnbles y co11vi11ce11tes, molivnndo In acción, 

ncompnlindo Je Jocumentos, gtMicns, ele. 

Aquí debe precisn1·se que lns conclusiones emitidns son resultado de las aprecinciones. 

pet•sonnles del auditor y que solnmente tienen el cn1·ácte1• de consejo, quedando su ejecución 

bnjo In respousnbilidaJ Je In dirección. 

JJ.5 l:.Tllfll lll: ll:QIJIMll:lffO 

Si son nceplndas lns suge1·encias y se piensnn lleva1· ncnbo segtin los fines que pe1·sigue 

In auditoria de que mejore In situación nctual del funcionamiento de la empresa, se llevan 

acabo lns actividndes tendientes a solucio11a1·, evitar y preve1· problemas. 
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CAPiTUL04 

BIBLIOTECA 

4.1. DEFINICIÓN DE BIBLIOTECA 

La definición etimológica de biblioteca 

viene del griego: biblion = libro 

teke =caja 

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

Es un centro que proporciona la información y el conocimiento necesarios para que el 

lector adquiera lo que le sea útil y productivo para su trabajo o actividad. 

El término se aplica también a una colección más o ·menos selecta y numerosa de 

libros catalogados y clasificados de acuerdo con un sistema detenninado y que se han puesto 

a disposición de los lectores, de manera que los conocimientos contenidos en dichos libJ.W 

puedan ser difundidos y aprovechados. 

4.2 HISTORIA DE lA BIBLIOTECA 

En Egipto y Mesopotamia se contaba con primitivas fonnas del libro, tabletas de barro 

y rollos de papiro. Ya se hablaba de biblioteca ya que ah! se guardaban las tabletas que 

contenfan los conocimientos de la época. 
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Por lo geneml las bibliotecas no eran públicas sólo et'8n usadas por sacerdotes y 

gobernantes, con excepción de Grecia y Roma donde si eran de la comunidad con prioridad 

pam los e1uditos, donde se llevaban a cabo chal'las discusiones y la leclut·a en voz alta. 

Al 1·ededo1· de los siglos X y IX fuet'on destruidas muchas bibliotecas por las guerras, 

asl es corno se fot·rna otro estilo de biblioteca guat-dando lt'8lados de docttina escritos 

ct·islianos y lile1'8lu1·a profana, donde ya existla el taller de copistas para difundir las 

gt·andes obt·as de lilcrntum clásica. 

Al pasar de los afios y con el 1taci111iento de la imprenta se propicia la formación de 

leer entre el gmn público. Cuando se funda In biblioteca real se establece el de1'Ccho de 

autor por el i11creme11to de sus acervos. La decol'8ción era para c1·ea1• un ambiente que 

elevat•a el espfritu, pt'oporcio11m·á paz y tra11quilidad y pl'Opiciar el estudio y la actividad 

intelectual. 

Después de ava11ccs y t'Cltwesos se llega a la época actual de servicio al público, de 

uso comunital'Ío, individual y gratuito de libt'Os, 

Co11 las técnicas modernas de comunicación se pemtite el acceso a un rico y vatiado 

co11ju11to de medios pm·a obte11e1• info1·111ación acerca de hechos actuales o pasados. 

4.3 TIPOS DE BIBLIOTECAS 

• Biblioteca pública: Con In Revolución Francesa con ideas de igualdad y libertad, se ve 

esta influencia en el derecho a la lectura y el sel'Vicio a lodo tipo de personas, sin distinción 

de edad, raza, credo o posición social, de uso comunital'Ío, de uso individual y gratuito de 

libt'OS, 

El acervo es de tipo genet'nl. 
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•Biblioteca infantil: For-ma pa11e de la biblioteca pública, con un acervo especiálizado 

de Jite1•atura infantil de tipo instructivo, educativo y recreativo. Es de gran valor para la 

formación del hábito de la lectura en los nir1os. 

• Biblioteca E3pecializada: Se crearon pa1·a satisfacer la gran demanda de información 

especifica y para atender a detenninado tipo de usuarios, en los distintos campos del 

conocimiento científico. 

• Biblioteca Universitaria: Este tipo de biblioteca surge para lograr objetivos especlficos 

para dar el servicio a los estudiantes, como también podría haber para primarias y 

secundadas las cuales se pueden tomar como bibliotecas académicas ya que cumplen el fin 

de la biblioteca en cada uno de los niveles. 

La Universitaria es la que se estudiará 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 

información pa1·a el desarrollo y la formación de los mismos, propiciando la investigación y 

p1·oporcionando información a nivel avanzado. 

4JJ J'\IHCIOftC.5 l>C \lftll DIDUOTtCll l>C Tiro \IHIYC~ITAKIO ' 

Los departamentos en que se divide la biblioteca son: 

• Administración: Tiene que haber como en toda organización una persona que 

organice y gobierne la biblioteca en lo que son las actividades que se llevan acabo dentro de 

ella. &s la máxima autoridad dentro de la biblioteca. Lleva la organización y dirección de 

éste departamento. 
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• Sea·vicios técnicos: Se enfoco pl'Íncipnl111e11te n In seleccióu y ndquisición del mnlea·inl 

bibliog1'1Ífico. 1:1 cual lo debe de llevm• n cnbo 1111 bibliotecnl'Ío pt'Ofcsionnl. Como se eucal'gn 

de vel" lns distintos uecesidndes de infol"lnnción, se encarga de las compl"as y p1·epara1· el 

matel'Ínl pnm ponel'lo en circulnción. 

• Préstamo denh'O y fuea·n de 111 Bibliotecn: (intel'llO y exlel'llo) El p1·éstamo se lince 

p1-evin identificación clel usunl'Ío por ct'edencinl qne lo nc1-edite como miembl'O de la 

biblioteca o de la univel'sidncl. 

• Cousulln: Este es el área esencial de In biblioteca pues existe pnm dal" la consulta ni 

usunl'io, In cunl debe pl'Opo1"Cionna·se poi' u 11 bibliolecnl'Ío ¡>t"Ofesionnl, pnm responde1• n las 

p1·egu11tns, nsesumrlos y orient111fos sobre el lugnl' dónde puede enconllm· In información. 

•Sección de folocopindu: Es necesm'Ío pnm copinl' el mnlel"inl cuando lo requie1-e pnrn 

In C(1llS11l111 del usuario. 

•Sección audiovisual: (mntel'ial como video lnpes, cnseles y micro foa·mnlos), esto es 

dna• nparle de los libros un npoyo didáctico pnm In mejoa• obtención de infol'llmción del 

usum'Ío. 

UZ ODJl:llVOS DI: IJI PIDl.IOTCCll llHIYl'.K5fflllllll 

l.· DeherlÍ p1·epnrnl' uun decl111"11ción explicita de sus objetivos, de acuerdo con lns 

111etns y fines de In institución. 

2.· El desal'rollo de los objetivos bibliotecnl'ios deberá ser 1·esponsabilidad del pe1·so11nl 

de In bibliotecn, en consulto con los est udimlles, p1"0feso1-es y nulol'idades. 

3.· Ln declamción de los ol~ctivos de In bibliolecn deberá revisarse pet"iódicamenle y 

enmendarse cunndo sea necesnl"Ío. 
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UJ lilSTOlllll bl'.1.11 PIPJ.IO'H'.Cll llJ.'. lJI llHIVl'.l!Slbllb OOH YllSCO 

Ln unive1·sidnd Don Vnsco se eucuenlm en In ciudnd de U11inpn11, Mich., In cunl fue 

fundndn en 1976, locnlizncln en lns inslnlnciones del seminnl'Ío menor de esln ciudad. Ln 

Universidnd es unn Asocinción Civil sin fines lucrnlivos, nclunlmenle exislen 8 cnnems 

u11ive1·silnl'Íns: nclminislrnción, nrqni!eclnrn, conlndnl'ln, diseno g1·dfico, infomullicns, 

ingeniel'ln, plnnificnción pnm el desnrrollo ngropecumfo, pedngogfn y tmbnjo socinl, ndemds 

ele conlnt• con el colrgio de ciencins y lmmnniclncles (CCI 1) y In secundnl'Ín. 

De mnuern ele npoyo exislen clenlro ele In 1111iversi,1lncl los clepn1·1nmenlos ele conll'OI 

escolnr, psicopeclnclé>gico, nclminislmción, infonudlicn, inveslignción y In bibliolecn. 

Ln bililiolecn n lrnvés del IÍempo hn evolncionnclo n.1 rilmo ele In universiclnd, pl'Ímet'O 

estuvo locnlizn1ln en el seminm·io menor y cnnnclo se lern1inó de conslrnit· el pl'Ímer edificio 

se cnmbió n formnr pnrle ele es!e. 

Ln bil.>liolecn em un 1·eqnisilo que se peclfn poi· pnrle de In UNAM, por lo que no se le 

dnbn In impot1nncin requeridn, In formn de nclquisición de mnlel'inl em por simple donación 

y no impo11nbn In comprn, nsf después de veinle olios de su funclnción conlnbn con 2,000 

libros. 

En el nllo ele 1987 yn se empiezn n conln1· con mds personnl, se empieznn a nmplinr los 

servicios como el de copindom. 

Ln cnlnlognción del mnlel'inl em por mnlerin o nlfnbélicnmenle. 

Aclunlmenle en In bibliolecn lrnbnjnn 1 O pe1·so11ns, que se encm·gnn del préslnmo, 

set"Vicio de folocopindo, cnlnlognción y orclennción del mnlerinl. 

A In fecho se cueuln con nlrecledor de 13,000 voh'unenes, 4$ snscl'Ípciones pel'iódicns 

ele 1·evislns, 9 lflnlos ele pel'Íóclicos y nlrededo1• ele 96 videocnseles. 
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Tiene actualmente en se1'Vicio 2 fotocopiadoras, 9 computado1·as para catalogación y 

consulta a Jos bancos de h1fonnación. 
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CAPITULO 5 

DESARROLLO DE LA AUDITORIA 

5.1 PLANEACIÓN DE LA AUDITORIA 

La presente auditoria se realizó en la biblioteca de la Universidad Don Vasco, 

enfocada principalmente a los dife1·entes servicios que se pl'estnn en In biblioleca; el tipo de 

material con que cuenta y el pe1·sonnl que lnbom. 

Pam tenet• un pnnol'llma general de la situación que guarda la organización de la 

biblioteca se desarrolla: 

5.1.1. CTllfll DC flJIHCllCIÓH 

-ESTUDIO PRELIMINAR: 

l.· CHTllCVIJT 11 fl!CVlll: 

En este caso especifico la Biblioteca de In Universidad Don Vasco cuenta con 2 

pe1·so1111s encargadas de In misma, una pe1·sona de los servicios en geneml y la otl'll de los 

procesos técnicos. 

Para tene1• una idea de In siluación de la biblioteca, se enll'evisló al encargado de los 

servicios en genernl. 



Algunos de los puntos sobl'esalientes de la entrevista pal'a detectar posibles problemas 

o deficiencias fueron los siguientes: 

En la Biblioteca existen las funciones: 

• Pl'éstamo de libros a los usuarios: de mane1·a 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 bibliográfico asf como las suscripciones a revistas y periódicos, 

y el abastecimiento de consumibles para las fotocopiadoras y para el trabajo diario 

•Área de personal: dividida en dos grandes áreas: servicios al público; que atienden a 

los usuarios orientándolos sobre el material existente y el servicio de fotocopiado. Y el área 

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: 

• Clasificación y etiquetación de libl'os 

• Actualización del acervo 

• Mantenimiento del material y equipo 

• Co1·respondencin 

• Elaboración de fichas pam préstamo 

Dentro de la Biblioteca se puede observar como meta: 

• Incrementar la bibliografla para que permita cumplir con los programas autorizados 

por la UNAM 
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• lncrernenlnr el pe1·so11nl pnrR ge11ern1• unR 111nyo1• snlisfncción en el servicio a los 

usual'ios de In bibliolecn, logmndo que sen 1111\s rápido, amplio, expedito, ele. 

• Mejo1m· denlro de lns limilnciones de espncio con que cuenta la biblioteca 

nclunlmenle In nlención y se1vicio, pnm que numenle In visiln de los usun1·ios. 

2: C.:OMFKOP/111 T llFLIC/lll IJJTllJ Vl:lllrlC.:llPLl:S: 

Se Rplicm·on lns lislns verificnbles, lomnndo en cuenln: 

Mnnunl de oi·gnniznción 110 

Polflicns no 

Progmmns 110 

Pmcedimienlos si 

Métodos de opemción no 

Conlrol de personnl si 

l11ve111r11·io de recursos hmnnnos si 

objetivos si 

Plnnes si 

Orgn11ig1·n111n 110 

Árens funciounles 110 

Reglas de seg u ridnd 110 

Regislros conlnbles si 

lnvenlal'Íos si 

Eslnclfsticns 110 

P1~gmmn de ndqu isiciones si 

Cnh\logos si 

Mélodos de cnlnlognción si 
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Extinguidores si 

Sellalnmientos si 

Área de tmbnjo si 

Malel'inl administrntiiro si 

Mobiliario y equipo de oíicinn si 

Sistemas automalizndos si 

Bnnco de dalos si 

E<¡nipo técnico si 

J.· IHVl'.JllQllCIÚH fRf'.1.1111HllR: 

Se 1·eali?.ó unn enlrevisln a dos usuarios n un mnesh"O y a 1111 alumno que nsisten 

1-egulnnnenle a hnce1· uso de los servicios de In biblioteca. Pt'Íttcipnhnenle, se les preguntó 

sobre In opinión del servicio que se les presln, el material con el que se cuenta, las 
• 

inslnlnciones y que ellos expresn1·n11 sus opiniones e inquietudes. Ln infommción obtenida 

fue complementndn con In obse1vnción dfrecln. 

Los nspeclos nuls sobresnlienles que se deducen de esla infonnnción es: 

•Que el espacio de In snln de leclum es insuficiente para la gmn canlidnd de usuarios 

que entran a elln. 

•Que hny mucho mido ni exterior de In bibliolecn n cnda cambio de hora. 

•Que son incómodos los nsienlos y lns mesns estdn muy nllas para escribir 

•Que existe unn formn de cntnlognción muy inneficiente 

•Que el se1vicio de folocopindo es cnro e innericienle 
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4.· blllQftÓRICO fKCLIMlftllR 

Los posibles p1·oblemas o deficiencias resultado de las entrevistas y complementadas 

con una obsel'vación son los siguientes 

• Hay insuficiencia de espacio destinado a la biblioteca, el cual puede estar 

ocasionando: insatisfacción del usuario al hacer uso de las instalaciones, que el mnte1·ial 

existente se maltrate por el acomodo que se tiene, que no se realizen más compras de libros 

porque no caben en ese espacio tan 1·educido, que el material tenga un acomodo 

impl'Ovisndo e imp1·opio pam su consetvación, así como un mobiliario que ha sido adaptado 

para ese espacio. 

• Hay personal insuficiente lo cual puede estar ocasionando: que los usuat-ios 

consuman mucho tiempo en lo que son atendidos, que el personal tenga que actuar como 

"comodín" según las actividades que se vayan presentando, que se tl'Bslapen á1-eas, asl como 

que no se sientan motivados al no notar los resultados de su tmbajo en particular, también 

un sentimiento de impotencia ni no desarrolln1· con mpidez el tmbajo que requieren los 

usuat'Íos. También puede ocasionat• alta 1·otación de personal. También se nota una gmn 

desconfianza entre el encargado de la biblioteca y el pet·sonnl que labora poi• no tener 

definidos sus t'Oles dentro de In organización. 

• No hay la suficiente participación por pat1e de maesh'Os y directivos, pat•a p1'0mover, 

utilizar y mejomr los se1vicios de In biblioteca, lo que puede ocasionar como consecuencia 

una inneficiencia ni no tener el matel'ial necesario para las diferentes asignatums y que los 

alumnos no conozcan el reglamento y la forma de dirigirse denh'O de la biblioteca. 

• Hace falta tiempo pnm supetvisión por pa11e de los directores y personas de mayor 

nivel que se den cuenta de In situación que gua!'da In biblioteca, en !'elación a sus se1vicios, 

así como necesidades. Esto puede ocasionat• que la biblioteca se desat't'Olle de fo1•ma 
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independiente a las necesidades pl'Opias de la institución, también una mala información y 

fama de las actividades que t'ealiza el personal. 

• La dh'ección dentro de la biblioteca es autócmta no participativa, la cual puede 

ocasionar una des motivación y descontento del pe1·sonal al no tomárseles en cuenta para las 

decisiones que les afectan, asl como sentirse limitados y cor1'egidos en sus actividades, 

también se podría ver una mala atención de los empleados para los usuarios por esa 

autoridad. 

A continuación se presenta en forma g1·áfica una cadena de deficiencias y problemas 

que puede gene1·m· las deficiencias anteriormente anotadas. De lado izquierdo están las 

posibles causas que pueden provocat• el problemas y de lado derecho se encuenh·an los 

posibles efectos o lo que ocasiona ese pt'Oblema o deficiencia. 
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Tabla 8. POSIBLES CAUSAS Y EFECTOS DE UNA FALTA DE 
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S.1.2. CTllVll bC CXllMCH 

1: l'ICCCJlbllDCJ bC mroRMltC::IÓH: 

Con base a los l'esultados pl'eliminnres la investigación pmfunda de la nuditol'la se 

orienta hacia las siguientes necesidades de información: 

* Se necesita conocer de los usuarios 

- Necesidades en cuanto ni servicio, mate1·ial de consulta y ambiente. 

- Expectativas de material, atención, servicios y sobre lo que han recibido por palie de 

la biblioteca 

* Se necesita conocer de los empleados 

- Necesidades 

- Expectativas en cuanto: a In biblioteca, por palie del usuario, en su mnnem de 

desarrol101· su trabajo, sob1·e las opiniones que tienen de sus actividades y cómo piensan que 

deberían de ser: 

. Piensan que su puesto es impo11ante 

. Si sienten que están explotando todas sus capacidades 

• Piensan que tienen oportunidades de ascenso 

- Sus 1-elaciones y su motivación: 

. internas (enh-e los equipos de tmbajo) 

. Con la autoridad 

. Hacia el exteriot•: alumnos, maestms, dit-ectores 

• Relaciones informales 

* Se requiere lnformadón de: 

- Desarrollo de personal: La fonna que se utiliza pa1·n seleccionar a la gente que es 

susceptible de pmmociones, capacitación, ascensos y los dife1-entes tipos de incentivos. 
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• funciones de los puestos: Es deci1• cuales son las responsabilidades de cada uno de los 

ocupantes de los puestos. 

• Reclutamiento, Selección, Capacitación, inducción: Conoce1• los métodos que se 

utilizan pam el 1·eclutamiento y selección del pel'sonal, asl como los difel'entes tipos de 

capacitaciones que l'eciben al ing1'Cs01• a 11·abaj01• y la orientación peliinente al nuevo 

empleado. 

• Rotación : Conocer ser las causantes de despido por pa11e de la encargada de la 

biblioteca. Y las consecuencias para la biblioteca. 

• Revisión y evaluación del desempe11o del empleado: Pam que ellos conozcan cómo es 

In manem en que se les evalúa su trabajo. 

• Administración d~ sueldos y salados: sabel' en que se basan pam detel'minar los 

sueldos a pagal' de los diferentes empleados 

"Se necesita conocer sobre los métodos, sistemas y procedimientos de: 

• Inventario del material existente en In biblioteca 

• P1·ésta1110 de libros, material didáctico, audiovisual. En su ÍOl'nta interna y extema. 

• Fo1·111a de desnnollar los p1·ocesos poi· pal'te del pe1·sonal. 

• lnfol'mación y tipo de comunicación que se da y obtiene ni intel'ior y exterior de la 

biblioteca 

• Se1vicios que se ofrecen a los usual'ios. 

• El porcentaje en que se cumple con las exigencias bibliog1·áficas de los pl'ogl'amas 

escolares de las diferentes escuelas y semestres. 

·Conocer In demanda de maestros, dfrectivos, alumnos y usual'Íos en gene1•al 

• Se necesita conocer de aspedos ffsloos: 

• El espacio .existente pam el át'Ca de leclum, así como el espacio para conlene1• lodo el 

acel'vo. 
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- Equipo que se utiliza como son las fotocopiadot'as, y las computndol'as. 

- Snbe1• si las i11stalnciones existentes son las indicadas pam este tipo de set'vicio. 

- Si Ja Ventilación alcanza a ser suficiente aun e11 los momentos de mayo1• afluencia. 

- La iluminación si es la 11ecesaria pat'a podel' leer sin pl'Oblemas. 

2 .. f\ICllTCJ DC 111roRM1ICIÓH: 

. Usuarios : Estudiantes tanto de Ja misma universidad como exte1-iores y maestl'Os. 

. Personal que Jabom tanto en el área de servicios al público como en procesos 

técnicos . 

. Docume11tos : como podl'la se1• Jos manuales, las estadísticas, pl'Ogramas, etc. 

J: tltTODOJ DC RCCOLCCCIÓH DC lll!TOJ 

• La Entrevista: 

El entl'evistador pregunta dit'ectamente acet'ca de pl'oblemns generales o interpreta las 

1·espuesta individuales en tal forma que arrojen luz sobre las actitudes, las situaciones y los 

pall'ones genemles de conduela. En esta técnica existe flexibilidad en conseguir infol'mación 

de pocas pel'sonas pet'o con mucha pt'ofundidnd, además de que se observan lns actitudes y 

reacciones del sujeto entrevistado. La ÍOl'ma de realizarse es e11 un interrogatorio individual. 

• Las enll'evistas estl'Uctumdns.- En esta el investigado!' ya conoce el punto a tratar con 

la persona y In entrevista debe descubrh• lo que entrevistador necesita, donde supone que las 

preguntas contenidas en In "guía de entrevista" son adecuadas al tema sobre el cual espet'a 

saber algo, a menudo, lo que el entrevistado piensa acerca de diversas situaciones o 

preguntas hipotéticas o Jo que haría en ellas. 

- Las entrevistas no estructumdas.- El entrevistado1· no conoce anticipadamente que 

preguntas resulta adecuado presentar, las preguntas apropiadas su1"gen en el proceso de 
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intet·acción que tiene lugar entl'e el enh·evistadot• y los enll·evistados. El investigador 

necesita tenel' desll'eza y sensibilidad pam presentar las pl'eguntas correctas. 

* La obsel'\'adón 

Compt·ende el l'egish·o del comportamiento del encuestado; es el proceso mediante el 

cual se t·econoce y t'Cgistm el compol'tamiento de las pet·sonas, los objetos y los hechos. 

Es la más exigente técnica de investigación, ya que se debe de tomar nota de todo lo 

obsel'vado pues de no set• así se olvidarían datos que pudiemn set• útil como infol'mación. 

Una desventaja es que el obse1vador debe patiii• de una posición particular en un 

espacio físico y social detel'minado y con una pel'spectiva limitada 

- La obsetvación distante.- No establece el investigadot• t'Claciones que puedan afectar 

su tl'abajo, la ausencia de intemcción entl'e el obsetvadot• y el sujeto constituye la 

característica esencial. 

- La obsetvación pat1icipativa.- El obsetvador pat1icipante es actor del sistema que 

estudia, ti·abaja como alguien que forma parte de su vida diaria. Pudiendo notal' si la gente 

"dice lo que quiel'e dech• y quiere decir lo que aice". Algunos de los pl'oblemas es que se 

COl't'C el riesgo de que el obsetvador intl'oduzca en el te1Teno de obsetvació11 un 

compot1amiento difel'ente, así también el investigado!' adquiel'e t'Csponsabilidades, 

compromisos y sentimientos que dificultan su objetividad. 

- La obsetvación dil'ecta.· Se refiel'e a la obsetvación de compot1amiento, tal como 

OCUl'l'e l'ealmente .. 

- La obsetvación indirecta.- Se t-efiel'e a la obsetvación de algún regish'O 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 dete1·minado. 

El instrumento de recolección de datos es el cuestionario, se utiliza cuando el estudio 

requiere de encuestar a una gran población, especialmente para estudios estadfsticos. 

- El cuestional'io 

Es un esquema formalizado pam recopilar la infonnación de los encuestados, la 

función del cuestionario es la medición. Ln información que se obtiene se limita a respuestas 

escritas de los sujetos ante p1·eguntas preparndas. Pueden ser administmdos a un gmn 

número de individuos simultáneamente. Estos pueden se1· de varios tipos: 

- Pregunta abierta.- Permite que se expresen actitudes generales y pueden ser de gran 

ayuda par interp1·etar las preguntas estructuradas. 

- Pregunta de selección múltiple.- Se escoge una respuesta, de entre una lista 

suministmda en al pregunta o a continuación de la misma, se le solicita que escoja una o 

más alternativas que se le presentan. 

- Pregunta dicotómica.- Solamente hay dos posibilidades de respuestas, tales como si o 

no. 

Las técnicas que se utilizan pam llevai· acabo los cuestiona1'Íos es en forma personal, 

cuando se le hace directamente a la persona; poi• correo, cuando se manda la 

conespondencia con pode pagado pam que sea devuelto el cuestionado ya contestado y por 

teléfono, cuando de una manera rápida se le hacen las preguntas a la persona. 

4: DIJCftO DC LOJ IHJTK'IMl:llTOJ DC l!CCOLCCCIÓH DC DllTOJ 

Pam el desarmllo de esta auditoria se selecciono como método de recolección de datos 

el cuestional'io, porque permite estanda1·izar la información y facilita su análisis. 
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Pam la elabomción de los cuestional'ios, se tomó como base las necesidades de 

información, con sus l'espectivas redes que se de1iva1'011 de Jos posibles problemas 

estableciendo de esta manem nuevas hipótesis pal'B determinar Jo que se busca y de quién, 

determinando las relaciones que se encuenlmn. 

Lo pl'Ímel'O que se tomó en cuenta pal'B la elaboración del cuestional'Ío, fue la manera 

en que va a ser contestado, en este caso, se va a repa1'1ir los cuestiona1ios a los distintos 

usua1·ios de la universidad y se van a recoge!' poslel'Íormente, así que se tmtará que las 

p1·eguntas sean clams para que las contesten con facilidad. Pet'O según las necesidades son 

pl'eguntas basadas en hechos y en opiniones. 

Se tomó en cuenta que los encuestados tuviemn la info1·mación necesaria para 

responde1·, que no se siutiemn presionados poi' la infol'mación que iban a dar. 

Los tipos de preguntas son cel'mdas y multicotomas (son las que tienen una altel'llaliva 

fija) y muy pocas p1·eguntns son abiel'las. Se escogió este tipo de pregunta pam fncililal' la 

clasificación de las l'espuestas, así como su codificación y análisis. 

Se elabo1·a1·on dos tipos de cuestional'ios, uno pal'a los usual'ios en genernl de la 

biblioteca y otl'o pam los empleados de In mismn, yn que es diferente In pe1·cepción, 

necesidades y conocimieuto de Ja siluncióu que gunl'da la biblioteca. 

Los cuestionarios fuel'on a plicndos a un 5% de la población estudiantil de la UDV 

(lomando estudiantes y mnesll'os) que hacen uso de los diferentes sel'vicios que se ofrecen 

en In biblioteca, se lomo ese 5% como muestm 1·epresentntiva, po1·que el unive1·so es muy 

homogéneo, no hay gmn Val'iación en los compo1iamienlos y opiniones de los usunl'ios. Pal'B 

los empleados fue un censo pues sólo trabajan denh'o de la biblioteca 8 pe1·sonas y fue1'0n 

encuestados en su totalidad, 
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CUESTIONARIO PARA PERSONAL DE LA BIBLIOTECA 

J.-¿ Cómo consideras el espacio existente para la biblioteca? 
Excelente __ Bueno __ Regula!' __ Malo __ 

si la l'espuesta es insuficiente; 

2.- Sellala todas las consecuencias de un espacio insuficiente en los aspectos de; 
Mntel'Íal _____________________ _ 
Actividades del pe1·sonal ____________ _ 
Compra de material ________________ _ 

Espacio pa1·a t1'Bbaja1• ----------------Número de pe1·sonnl ________________ _ 
Acomodo de material ________________ _ 
Mobiliario _____________________ _ 
Usuarios _____________________ _ 

Oh~s-----------------------

3.- Se1iala las causas poi• las que crees que exista un espacio insuficiente 7 
___ lmpl'ovisación del espacio destinado a biblioteca 
___ Mayo1• demanda a la esperada 
___ Aumento de servicios requel'idos 
___ Aumento de personal, mntel'Íal, equipos 
___ Crecimiento no plnneadó Otms ________________________ _ 

4.- ¿Cómo consideras el espacio destinado a In sala de lectu1·a? 
Excelente __ Bueno __ Regular __ Malo __ 

5.- ¿Cómo conside1·as la iluminación de In biblioteca 
Excelente __ Bueno __ Reguln1· __ Malo __ 

·a.- ¿Cómo consideras la ventilación de In biblioteca? 
Excelente __ Bueno __ Reguln1• __ Malo __ 

7.- ¿Cómo considems el mobilial'io de In biblioteca? 
Excelente __ Bueno __ Regular __ Malo __ 

8.- ¿Cómo considems el acomodo del material? 
Excelente __ Bueno __ Regular __ Malo __ 

9.- ¿Qué consecuencias tiene en tu desempe1io el acomodo actual del material? en cuanto; 
Tiempo de busqueda __________________ _ 
Cantidad de material ________________ _ 
Trabajo del personal _______________ _ 
Oll'RS _______________________ _ 
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10.- ¿C1-ees que haya necesidad de compmr mds ejemplal'es? 
Si No _____ _ 

si la 1-espuesta es si: 

11.- ¿En qué á1-eas7 

12.- ¿Conoces en las políticas de p1·ésta11107 
Si No _____ _ 

13.- ¿Cómo consideras que las pollticas de p1-éstamo son: 
Excelente __ Buenas __ Regula!' __ Malas __ 

14.- ¿Cuáles políticas cambial'lns y pol'qué: 
P1-éstamo intel'lto ------------------P1-éstamo externo __________________ _ 
Para alumnos ___________________ _ 
Pam maestros ___________________ _ 
Otros _______________________ _ 

15. - ¿Cómo consideras el sel'vicio de fotocopiado? 
Excelente __ Bueno __ Regular __ Malo __ 

16.- Considems que el cobro de las fotocopias es: 
Muy ca1·a ___ Caro ___ Justo ___ Bamto ___ . 

17 .- ¿Cuáles deficiencias notas en el se1vicio de fotocopias? 

18.- El ambiente de trabajo te motiva? 
Si No ___ _ 

19.-Jcim·quiza del O al 10 los factores mí1s impo1fnntes y los menos impol'tantcs pam tu 
motivación 
__ La i-elación con los alumnos 
__ Los salados 
__ La relación con tus compaile1·os de tmbajo 
__ El reconocimiento a tu tmbajo 
__ Otros 
¿cuáles? _____________________ _ 

20.- Seiiala cmíles factores son los más sobresalientes pam motiva1ie en el trabajo: 
__ La i·elación con los alumnos 
__ Los salarios 
__ La i-elación con tus compnt1et'Os de trnbajo 
__ El reconocimiento a tu trabajo 
__ Otros 

¿cuáles?---------------------
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21.- ¿Qué aspectos te desmotivan? 
La 1·elnción con los alumnos == Los salarios 

__ La t'efnción con tus compal\e1·os de tmbajo 
__ El reconocimiento a tu trabajo 
__ Otros 
¿cuáles? ____________________ _ 

22.- ¿Cómo consideras la rotación en el pe1·sonal? (alias y bajas) 
Demasiada __ Regular __ Poca ___ Nula __ 

23.- En caso de ser demasiada Porqué? 

24.- ¿Qué opinión c1'ees que tienen los usuarios sobt'e la biblioteca? 
Excelente __ Buena ___ Regular---- Mala __ _ Porqué _______________________ _ 

25.· ¿Qué opinión crees que tienen los usuarios sobre el pe1•sonal? 
Excelente __ Buena---- Regula1• ----Mnla __ _ 
Po1·qué · 

26.- ¿Qué cnmbial'ins de In biblioteca y poi· qué? : · · 
Actitudes del Pe1·so11nl · ' · 
Actitudes de laJefnhu·a · ''".,' · · · ·" · '· ,,,.: 
Polfticas ·'·' >>;'.' ,,.,_.,-.,' 
Mobiliario ... · ·· '" · ·" 
Espacio ''·'""',,.,, .. ,.y-,, ·•· · 
Procedimientos · '•: :-:·:·•"'· :x:· ·>.»-<·' ... 

Servicios · '"''" ' '·"· · 

27.- Consideras que tienes opot1unidad de asce11dc1• a oli'os puestos? m ~ .. .. 
28.- Están definidas tus respomabilidades? 
Si No ____ _ 

29.- Piensas que tus responsabilidades están aco1·de con tus conocimientos y experiencias? 
Si No ____ _ 

30.- Piensas que las responsabilidades que actualmente tienes destinadas son demasiadas? 
Si No ____ _ 

31.- Se te ha dado alguna vez capacitación? 
Si No ____ _ 

32.- En caso de se1· In t'espuestn SI, 'se11aln el tipo de capacitación 

7<1 



33.- LR capacitación te ha servido pam desempeftnr más fácilmente su puesto? 

Si No ____ _ 

34.- Existen métodos pam medito el desempe1io? 

Si No ____ _ 

35.- En caso de se1• SI la respuesta, que tipo de métodos existen? 

74. 



CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA 

1.- ¿Cómo co11sidel'RS el espacio existe11te pnl'R In biblioteca? 
Exccle11te __ Bue110 __ Regular __ Malo __ 

si la respuesta es 1-egu lai· o malo: 
2.- ¿Qué problemas te causa u11 espacio i11suficiente? 

3.- ¿Cómo considems el espacio destinado n la snla de lectura? 
Excelente __ Bueno __ Regular __ Malo __ 

4.- ¿Cómo considems la iluminación de In biblioteca 
Excelente __ Buena __ Regular __ Mala __ 

5.- ¿Cómo consideras In ventilación de In biblioteca? 
Excelente __ Buena __ Regular __ Maln __ 

6.- ¿Cómo consideras el mobiliario de la biblioteca? 
Excele11te __ Bue110 __ Regular __ Malo __ 

7.- ¿Cómo considel'Rs el sistema de catalogación de material? 
Excelente __ Bue110 __ Regular __ Malo __ 

8.- ¿Crees que haya necesidad de comprar más ejemplares? 
Si No _____ _ 

si la respuesta es si: 
9.- ¿En qué áreas? 

10.- ¿Co11oces las pollticas de préstamo? 
Si No _____ _ 

11.- ¿Cómo consideras las polfticas de préstamo: 
Excelente __ Buenas __ Regular __ Malas __ . 

12.- ¿Cuáles políticas de préstamo cambial'fas y porqué: 
Pa1·a alumnos: Intel'llo ________________ _ 

Extel'llo ________________ _ 
Para maesh'os:lntel'llo ______________ ....,... __ 

Externo ________________ _ 
Otros _____________________ _ 

13.- ¿Cómo consideras el servicio de fotocopiado? 
Excelente __ Bueno __ Regular __ Malo __ 

14.- Considems que el cobro de las fotocopias es: 
Muy cal'O ___ Caro ___ justo ___ Bamto __ _ 
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15.- ¿Qué deficiencias no.las e11 el servicio de fotocopiado? 

16.- ¿Que te motiva al asistir a una biblioteca?. Jerarquiza del O al 10 los siguientes 
aspectos: 
__ La 1•elación con alumnos 
__ . La atención del personal 
__ . Servicios que se ofrecen 
__ Ambiente de estudio 
__ Las aptitudes del personal 
__ El material que poseen 
__ otros 

¿cuáles? --.,.--------,-,~.,.----,..------
1 ?.- Sefiala cuáles aspectos se dnn en la biblioteca de la UDY: 
__ La relación con alumnos 
__ La atención del personal 
__ Servicios que se ofrecen 
__ Ambiente de estudio 
__ Las aptitudes del pe1·sonnl 
__ El material que poseen 
__ Oll·os 
¿cuáles? ____________________ _ 

18.- ¿Que te desmotiva de In biblioteca de la UDY en cuanto: 
__ La ¡·elación con alumnos 
__ La atención del personal 
__ Se1"Vicios que se ofrecen 
__ Ambiente de estudio 
__ Las aptitudes del personal 
__ El material que poseen 
__ Otros 
¿cuáles? ______________________ _ 

19.- ¿Qué opinión tienes sobre la biblioteca en general? 
Excelente __ Buena---- Regular Mala ___ . 
Porqué _____________________ _ 

20.- ¿Qué opinión tienes sobre el personal de la biblioteca? 
Excelente __ Buena ___ Regular ___ Mala ___ _ 
Porqué _____________________ __; 

21.- ¿Qué cambiarlas de la biblioteca y por qué? 
Actitudes del Personal ____________ .....;.._...;,,.._ 
Actitudes de laJefatul'R ________ ,.;_.....;,,;,..;,,,..;;.....;,,..,,;.·' ·-
Polllicas .,.... _______________ ..:.__ _ _;. __ ... _· _· _ 
Mobiliario ___________________ ...;.__ 

Espacio...,.---------------'-'-'----'----
Procedimientos -----------"""---'-"-:·._,_._, ___ . ...;';..·''-'..;,_. 
Se1'Vicios --------------·-·_·,_·,.;__:._._c _ __;_ 

\ .,,~_,':" .-. - . ~-· 
ALGÚN COMENTARIO:------'----'·-' _;..,;;.:..___;_;__ ___ _ 
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Se habla preparado una serie de conclusiones y recomendaciones en el proceso de 

investigación, pet'O la biblioteca sufrió modificaciones; cambio de lugar, a un edificio nuevo, 

construido especialmente pat•a la biblioteca. 

Esto fue con el fin de que tuviera un lugar diseñado especialmente para una biblioteca 

de tipo unive1·sitario y que cubriern las necesidades tanto de usuarios como de empleados. 

Por esta razón se elaboró oft·o par de cuestionarios (para usuarios y empleados), con 

preguntas similares a las antel'iores. 

Las preguntas que se incluyet'On en estos cuestionarios son sobre los aspectos que se 

modificat'Oll al cambiar la biblioteca al nuevo edificio. Asl que p1·incipalmente se toman 

aspectos flsicos. 

También se tomó a un 5 96 de la población estudiantil por carrem, y para los 

empleados también fue un censo. 

A continuación se presentan los nuevos cuestionat'Íos: 
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CUESTIONARIO PARA PERSONAL DE LA BIBLIOTECA 

1.- ¿Cómo consideras el nuevo espacio pnm In biblioteca? 
Excelente __ Bueno __ Regulal' __ Malo __ 

2.- ¿Cómo considerns el actual espncio destinado a la sala de lectum7 
Excelente __ Bueno __ Regula1• __ Malo __ 

3.- ¿Cómo considerns la nueva iluminación de la biblioteca 
Excelente_. _ Bueno __ Regula!' __ Malo __ 

4.- ¿Cómo considerns la nueva ventilnción de la biblioteca? 
Excelente __ Bueno __ Regulm• __ Malo __ 

5.- ¿Cómo considems el mobiliario actual de fa bibliotecn7 
Excelente __ Bueno __ Regula!' __ Malo __ 

6.- ¿Cómo considems el ncomodo que tiene actualmente el material? 
Excelente __ Bueno __ Regula!' __ Malo __ 

7.- ¿Cómo considems el servicio de fotocopindo7 
Excelente __ Bueno __ Regula!' __ Malo __ 

8.- ¿Cuáles deficiencins notas en el actunl sel'vicio de fotocopias? 

9.- El ambiente de tmbajo te motiva? 
Si No ___ _ 

10.- ¿Qué opinión cl'ees que tienen actualmente los usuarios sobre In nueva biblioteca? 
Excelente __ Buena ___ Regulnl' ____ Mnln __ _ 

11.- ¿Qué opinión Cl'ees que tienen los usunl'Íos actualmente sob1-e el pe1·sonal que labora? 
Excelente __ Buena---- Regula!' ____ Mala __ _ 

12.- Señala los aspectos que cambial'las de la biblioteca y pot• qué? 
Actitudes del Pe1·sonal _______________ _ 
Actitudes de In Jefatura ______________ _ 
Políticas _____________________ _ 
Mobilial'io ___________________ _ 
Espacio ______________________ _ 
Procedimientos ___________________ _ 
Sel'vicios _____________________ _ 

13.- Conside!'as que tienes opot1unidad de ascendel' a otl'os puestos? 
Si No ____ _ 

14.- Están definidas tus responsnbilidades? 
Si No ____ _ ... 

.:: : ':'•.-,, 
. ~ ' '. ,, 
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' 15.- Piensas que tus 1-esponsabilidades están aco1·de con tus conocimientos y experiencias? 
Si No ____ _ 

16.- Piensas que las !'esponsabilidades que actualmente tienes destinadas son demasiadas? 
Si No ____ _ 

17.- Se te ha dado alguna vez capacitación? 
Si No ____ _ 

18.- En caso de sel' SI la 1-espuestn, seilala el tipo de 
capacitación.:_-----------------------------

19. - La capacitación te ha servido para 
desempefiar más fácilmente tu puesto? 
Si No ____ _ 

20.- Existen métodos pam medii• el dcsempefio? 
Si No ____ _ 

21.- En caso de ser SI In 1·espuesta, que tipo de métodos existen? 

ALGÚN COMENTARIO: ______________ _ 

Dfl n • IEIE su • u ml1lCA 
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CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DE LA BIBLIOTECA 

1.- ¿Có1110 considems el espacio actual pam In biblioteca? 
Excelente __ Bueno __ Regulal' __ Malo __ 

2.- ¿Có1110 conside1·as el espacio destinado actual111e11te a la sala de lectura? 
Excelente __ Bueno __ Regular __ Malo __ 

3.- ¿Có1110 considerns la nueva iluminación de In biblioteca 
Excelente __ Buena __ Regulnt• __ Mala __ 

4.- ¿Cómo considems la actual ventilación de la biblioteca? 
Excelente __ Buena __ Regular __ Mala __ 

5.- ¿Cómo considems el nuevo 111obilinl'io de la biblioteca? 
Excelente __ Bueno __ Reguln1· __ Malo __ 

6.- ¿Cómo consideras el sistema de consulta y catalogación de mntel'inl? (pot• 
computadorn) 
Excelente __ Bueno __ Regula1· __ Malo_· __ 

7.- ¿Cómo considems las actuales pollticns de préstamo: 
Excelente __ Buenas __ Regula1· __ Mnlns __ 

8.- ¿Cómo considems el actual servicio de fotocopiado? 
Excelente __ Bueno __ Reguln1• __ Malo __ 

9.- ¿Qué opinión tienes sobre In biblioteca en geneml? 
Excelente __ Buena---- Regular Mala __ _ 

10.- ¿Qué opinión tienes sobre el personal de la biblioteca'l 
Excelente __ Buena ___ Regulm· ____ Mala----

ALGÚN COMENTARIO:---------------
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5.1.J. [f/IF/I bC nnlill.51.5 T r.VllL\lllCIÓH 

Al aplicar los cuestionarios se obtuvieron diferentes l"esultados, los cuales se tabularon, 

clasificaron y ordenaron en dife1·entes elementos y subelementos como sigue: 

Por ejemplo el elemento: lnfraestl'Uctum flsica tiene como subelementos: espacio de la 

biblioteca, espacio de la sala de lectum, iluminación, ventilación y mobiliario. 

ELEMENTO lnfraestmctum flsica. 

SUBELEMENTOS: 

Espacio de biblioteca 

Espacio de sala de lectum 

Iluminación de Ja biblioteca 

Ventilación de la biblioteca 

Mobiliario de la biblioteca 

A continuación se p1·esenta11 las gl'llficas que muestran los resultados de In 

investigación antes y después de los cambios sufridos en la Biblioteca de la Universidad Don 

Vasco. 
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Figum l. ELEMENTO: INFRAESTRUCTURA flSICA 
SUBELEMENTO: ESPACIO DE LA BIBLIOTECA 
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tXCELENTC BUENO RCGULAI MALO 

En esta gráfica se puede observa!' la diferencia en la opinión con respecto al espacio 
destinado a la biblioteca tanto de los usuarios como de los empleados. 

Es de hacer notal' que antes del cambio los empleados opinaban que em totalmente 
MALO con un 100% el espacio, ya que el material existente denh·o de la biblioteca es 
demasiado, asl como los servicios que se atienden y por la falta de espacio se estropean lns 
actividades. 

Los usuarios se inclinaban también a opinar que el espacio el'B MALO, manifestaban 
que hacia falta diferentes tipos de espacios pam la realización de trabajos. 

DESPUES: 

p 
o 
• e 
E 
N 
T 
A 
J 
E 

txCELENTt 

o 

BUENO lf.CULAI MALO 

Ahom tanto los empleados como los usual'ios en un 66% opinan que es BUENO el 
nuevo espacio destinado a la biblioteca, además de notarse gran tendencia hacia el 
mejoramiento. 

82 



METODOLOGIA DE LAS APRECIACIONES (EXCELENTE, BUENO, REGULAR Y MALO) 

DADAS ANTERIORMENTE. 

Pam poder evaluar los diferentes elementos y subelementos de la biblioteca se utilizó 

una escala de evaluación mediante la cual se asignan valo1·es cuantificables a fin de hace1· 

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

investigados. 

ESCALA DE EVALUACIÓN 

PUNTOS APRECIACION RANGOS 

5 Malo O a 500 puntos 

10 Reimla1· 501 a 1000 puntos 

15 Bueno lOOla 1500 vuntos 

20 Excelente 1501 a 2000 puntos 

Si se conside1·an que el 100% de las 1·espuestas fue en un sentido excelente se tendrla 

el siguiente resultado: 

20 puntos X 100% = 2000 

Como se indica en la g1'1ifica que muesll'a los resultados 1·especto al espacio antes del 

cambio según i·espuestas de los usuarios se tiene que: 

APRECIACION RESPUESTAS PUNTOS TOTAL 

Excelente 0% 20 o 
Bueno 9% 15 135 

Reeular 39 10 390 

Malo 52 5 260 
,' 

TOTAL 100 o 785 
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Poi' lo que dichos puntos caen en el rnngo de REGULAR 

En la gl'áfica que muestm los resultados del espacio antes del cambio según respuestas 

de los empleados se tiene que: 

APRECIACION RESPUESTAS PUNTOS TOTAL 

Excelente 0% 20 o 

Bueno o 15 o 

Re<rular o 10 o 

Malo 100 5 500 

TOTAL 100 o 500 

Poi• lo que dichos puntos caen en el mngo de MALO. 

Si sumamos el total de puntos 1·esultantes de la investigación con empleados y usuarios 

se tiene: 

785+500 = 1285 

Que dividido entre 2 se tiene como l'esultado 642.5 que cae en el ra11go de REGULAR 

según la escala. 

De igual manem y como se indica en la segunda g1'áfica que muesll'a los resultados 

t'especto al espacio después del cambio de la biblioteca, según las t'espuestas de los usual'ios 

se tiene que: 
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APRECIACION RESPUESTAS PUNTOS TOTAL 

Excelente 26 20 520 

Bueno 66 15 990 

Reimlal' 6 10 60 

Malo 2 5 10 

TOTAL 100 o 1580 

Por lo que dichos puntos caen en el mngo de EXCELENTE 

En la gráfica que muestm los resultados del espacio después del cambio según 

i·espuestas de los empleados se tiene que: 

APRECIACION RESPUESTAS PUNTOS TOTAL 

Excelente 2296 20 440 

Bueno 61 15 915 

Re<>uln1• 12 10 120 

Malo o 5. o 

TOTAL 10096 o 1475 

Po1• lo que dichos puntos caen en el mngo de BUENO. 

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

después del cambio se tiene: 

1580+1475 = 3055 

Que dividido entre 2 se tiene como resultado lü27.5 que cae en el mngo de 

EXCELENTE. 
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Con la finalidad de hace1· pt•áctica la pt'esentación en las siguientes gi·áficas no se 

p1·esenla1·á la metodologfa con la aclamción de que esta se siguió parn evaluar cada uno de 

los subelementos y elementos. 
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Figul'a 2. POSIBLES CAUSAS DE UN ESPACIO INSUFICIENTE DE LA BIBLIOTECA ANTIGUA 
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IMPROVISA DEMANDA SERVICIOS PERSONAL CRECIMIEN 
CION TO 

Denh·o de lns posibles causas de un espacio insuficiente se ve la opinión de los 

usual"Íos donde (de del'echn n izquierda) el 34% opinaba que se da por una imp1'0visación 

del espacio destinado n In biblioteca, el 19% n que ahora existe una mayo1• demanda a In 

espemda, un 12% que ha existido un aumento en la divel'sificación de los sel'vicios, un 696 

por el aumento de personal, matel'Ínl y equipo; poi' otrn pai1e el 2796 opino que em poi' un 

crecimiento no planeado. 

Las causas de un espacio insuficiente según los empleados es: 1396 la improvisación 

del espacio destinado a In biblioteca, 20% que hay más demanda a la esperada, asf como el 

aumento de servicios y aumento de pe1·so11nl, pet'O es considemdo p1"Íncipahnente el 

crecimiento no planeado con 2796. 
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ANTES: 

Figum 3. ELEMENTO: INFRAESTRUCTURA FISICA 
SUBELEMENTO: ESPACIO DE LA SALA DE LECTURA 
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Respecto ni espacio destinado 11 In sala de lectura. Se nota un gmn cambio de opinión, 
tanto de los usuarios como de los empleados. 

ANTES los usunl'ios opinaban pl'incipalmente que el espacio em malo con 62% y 
l'egulnl' con 40% principalmente, en los empleados también predomina malo y regular con 
44% y 43% respectivamente. Estas respuestas son porque existinn las llnmndns "horn pico" 
cuando se llennbn In hibliolecn y no estnhan cómodos los usuni'Íos y los empicados se sentlnn 
nbrumndos ni scnlil' lodn la gente impaciente de sc1· atendida. 

El 1·esultado según In esculn es de: REGULAR. 

O ES PUES: 
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o 
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Después del cambio n In nueva Biblioteca se ve In tendencia tanto de los usual'ios 
como de los empleados que se concentm en BUENO con 62% y 78% l'espectivamenle. Con el 
nuevo edificio existe un espacio mas grande y dividido pam los diferentes servicios que 
ofrece In bibliolccn. 

El resultado ene en el mngo de BUENO según In esenia. 
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ANTES: 

Figura 4. ELEMENTO: INFRAESTRUCTURA FISICA 
SUBELEMENTO: ILUMINACION DE LA BIBLIOTECA 
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. Antes se vela una concentmción en BUENO de los usuarios con 51 % y 8096 de los 
empleados. 

Se tiene 1290+1400=2690 que dividido enh·e 2 es= 1345 que cae en el l'llngo de 
BUENO. 

DES PUES 
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tXCtl.tNl't IHJf.NO RtGlll.l\R MALO 

En esta g1·ilficn se ve In divergencia en las opiniones, pues los empleados se inclinan 
hncin una opinión de malo con 55%, ellos snben cuantas luces se necesitan prendet", como se 
deben acomodm· las cortinas n cndn hom del din (poi· lo que lns tienen que estm• moviendo); 
todo esto pnm satisfacer lns necesidades de los usunl'ios que ni tener In luz necesnrin opinan 
en un 57% que es buena y un 29% que es excelente. 

La opinión de In ilu111i11aciú11 después del cnn1bio ene en el mugo de: BUENO. 
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ANTES: 

Figui·a 5. ELEMENTO: INFRAESTRUCTURA FISICA 
SUELEMENTO: VENTILACION·DE LA BIBLIOTECA 
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Los usual'ios opinaban que era regula1· un 33% y mala con un 45% y los empleados 

opinan que la ventilación es mala con 80%. Esta opinión era porque el espacio de la 

biblioteca era muy poco, las ventanas escasas y además el uso de máquinas copiado1·as y 

computadoras pmvocaban un ambiente más pesado de trabajo acentuando el problema de 

la falta de ventilación y calor dentro de la biblioteca, 

Se tiene como resultado 770 que cae en el rango de REGULAR según la escala. 
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Los usual'ios que la ventilación de la nueva biblioteca es buena en un 38%, y 1-egula1• 

con 36%. En cambio los empleados siguen opinando principalmente que es mala con un 

8896. Ahora pe1•siste el pmblema, ya que las ventanas están dispuestas de manera incomoda 

y no satisface las necesidades. 

La ventilación de la nueva biblioteca es REGULAR según empleados y usuarios, 
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ANTES: 

Figum 6. ELEMENTO: INFRAESTRUCfURA FJSICA 
SUBELEMENTO: MOBILIARIO DE LA BIBLIOTECA 
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l:XCl:Ll:NTt BUCNO RECUIAR MALO 

Las opiniones de los usual'ios son de 0% en excelente, I 1 % en bueno, 52% en regular 

y 37% en malo. Las opiniones de los empleados no varían mucho con respecto a los 

usuarios con 40% en l'egulal' y 60% en malo. Las opiniones de antes se concentran en 

regular y malo, ya que el mobiliario no em de medidas y caracterlsticas especificas para una 

biblioteca, era incomodo e impl'Ovisado pam el propósito de crear un ambiente de estudio 

confo1fable y agradable. El mobilial'io cae en el rango de: REGULAR. 
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Hoy en dfa en la Biblioteca el mobilial'io utilizado es nuevo y de caraclerlsticas 

standard pam bibliotecas y eso se nota en la similitud de las opiniones expresadas por 

usual'ios y empleados donde se concentmn en 60% como bueno y con una tendencia hacia 

excelente. Cae en el rango de EXCELl:NTE. 

Se nota mucha 111ej01·fa en este aspecto con la nueva biblioteca. 
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figum 7. ELEMENTO: ORGANIZACION 
SUBELEMENTO: CATALOGACION DEL MATERIAL (SOLO USUARIOS) 
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Cuestionando la opinión sobre calalogación de matedal únicamente por lo usual"ios se 
consideró antes, el 6% excelente, el 28% bueno, el 31 % Regular, y el 35% malo. 

Ln mzón por la que los usua1·ios consideran en su mayol'ia que es 1·egula1· y malo es 
porque tardaban mucho tiempo en localizni• el material existente, ya que existln una forma 
de catalogación llevado por carpetas que es obsoleto, además, algunos libros no se 
encuentran en las áreas donde deberían ubicarse, todo esto contribuye ni descontento del 
usual'io respecto a la clasificación y catalogación existente en la biblioteca. 

Después de la implantación del sistema de catalogación por computadora cambia las 
opiniones entre excelente con 25.6%, bueno con 41 %, regular con 29%, principalmente. 
Esto es porque se encuentra en fom1a prima1fa básica, además no se ha dado capacitación 
suficiente para que se explote al máximo el banco de infot"tnnción. 

Se evalua 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) 
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Dentro de la biblioteca está acomodado el material por áreas, tipo de material y en 

algunas ocasiones poi· tamafto, los empleados que son los que tienen contacto di1'ecto con los 

libros, por los préstamos, In catalogación y el mnntenimiento, opinaban que el acomodo es 

un 40% bueno, un 40% regular y el 20% opinó que cm malo. 

Este tipo de resultado em influenciado por otros facto1·es como puede ser el espacio 

destinado al área de biblioteca y In fo1·ma de catalogación existente. 

Ahom es más grande el espacio pnm In biblioteca y se ve un poco el cambio de opinión 

dando un 66% pam bueno, un 22% pam 1·egulnr y un 12% pal'll malo. Esta opiniones son 

porque piensan que pudiel'lln estar distribuidos los espacios de otra fo1·ma y ser más 

eficiente. 

Ln catalogación ene en BUENO según In escala. 

93 



ANTES: 

Figurn 9. ELEMENTO: ORGANIZACION 
SUBELEMENTO: SERVICIO DE FOTOCOPIADO 
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En esta gl'áfica se ve una difel'encia muy mnt·cadn entl'e usuarios y empleados. En 
cuento a los usual'ios se dispet'sa la opinión enh'e bueno con 25%, regula1• con 4396 y malo 
con 3196, en cambio los empleados opinaban que el servicio de fotocopiado em bueno, su 
opinión es porque ellos son los que tl'abajan las máquinas y por lo tanto las explotan al 
máximo parn pt'estal' el set'vicio. Se evnlua este subelemento como BUENO. 
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Antes y después los usuat'ios tienen unn concentración mayor en Regula!', con 4396 y 
5096 l'espectivamente, pues opinan que existen muy pocas máquinas y por esa razón se 
crean pollticas que les molesta. 

Ahora han cambiado las opiniones de Jos empleados y son más vai·iables. Se inclina 
hacia Bueno y Regular con 5596 y 33%, esto es pol'que ya se cuenta con mayor espacio pam 
máquinas, se puede atender a más gente y existe más pel'sonal. La opinión del se1vicio de 
fotocopia es el mismo nntes que dcspues: BUENO. 
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Figul'a 10. ELEMENTO: ORGANIZACION 
SUBELEMENTO: PRECIO DE FOTOCOPIAS 
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Respecto a esta gráfica de In opinión de los usuarios sobre el cobro de las fotocopias el 
3696 considet·ó que era muy cat'o, el 5696 caro, el 896 que e1·a justo y nadie optó por decir 
que era bal'ato. 

Este cambio de opiniones es porque los usuarios dicen que el set'Vicio de fotocopiado 
debet'la set• de ayuda para los estudiantes, no de negocio, pues en otl'Os luga1-es sacan las 
copias a un precio menor en un 10096 o un 5096, nsf que esto se hace un punto de 
comparación pam decir que es caro. 

Los empleados dicen que es justo porque saben la calidad de las fotocopias que sacan, 
conocen los dife1-entes costos de In materia prima ulilizada para este fin y el tipo de 
máquinas con que se cuenla y sus costos de mantenimiento. 

En este caso se utiliza la esenia de evaluación a la inversa, donde muy cal'O tiene un 
valor de O puntos, cal'O de 5 puntos, justo de 15 puntos y barato de 20 puntos. 

Evaluando el cobro seg1in los usuarios y empleados es: REGULAR 
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USUARIOS: 

Figura 11. ELEMENTO: ORGANIZACION 
SUBELEMENTO: CONOCIMIENTO DE POLITICAS 
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Esta g1·áfica representa en fo1·ma afümativa o negativa del conocimiento de las 

políticas de préstamo por parte de los usuarios en donde el 70% si las conoce y el 30% no las 

conoce. 

EMPLEADOS: 

liSil 
~ 

En esta misma pregunta parn los empleados se obtuvo de una mane1·a obvia que el 

100% de los mismos conocen las polilicas de préstamo. 

En proporción y por el uso que se hace del departamento de biblioteca se ve que el 

30% que desconoce las pollticas es una cifra realmente alta. 

La cantidad de usuarios que conocen las políticas de préstamo es MALO. 
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Figu1·a 12. ELEMENTO: ORGANIZACION 
SUBELEMENTO: POLITICAS DE PRESTAMO 
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En la i11te1·pretación de esta gráfica, la op1111011 que tienen los usuarios sobre las 
pollticas de préstamo el 16% las considem buenas, el 42% regulat• y otro 42% como malas, 
nadie las co11side1'Ó excelente. 

Según los empleados el 60% las ve buenas, y el 40% como 1-egular. 

Se puede ver que son opiniones muy encontmdas enh-e los usuarios y Jos empleados, 
pero esto es consecuencia del gran desconocimiento de lns mismas por parte de los usuarios 
y que de la misma manem influye en el resultado de la siguiente figum (13) sobre los 
cambios que liarían sobre las pollticas de préstamos. En cuanto a los empleados, ellos 
conocen al J 00% las diferentes políticas existentes y opinan en su mayoría que son buenas y 
así mismo los cambios que linrlan serian menores. 

Según las caracterlsticas de las políticas de préstamo pam Usuarios como para 

Empleados cae en el mngo de BUENO. 

97 



Figul'a 13. ELEMENTO: ORGANIZACION 
SUBELEMENTO: CAMBIO EN POLITICAS DE PRESTAMO 
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En los t'esultados obtenidos y mostmdos en esta gl'áfica los cambios para las políticas 
de préstamo tanto usual'ios como empleados 1"ealizal'ian cambios en más o menos la misma 
proporción: 

Los usuarios cambiarlan en un 2 7% las políticas internas, un 35% en pollticas 
extel'ltas, el 28% en políticas para alumnos y un 9% en políticas pam maestros. 

Los empleados cambim·ían en un 29% las políticas de préstamo interno, el 29% en 
préstamo externo, el 29% en préstamos a alumnos y el 14% en maestros. 

En sí opinan que las políticas deberían ser más accesibles, pues los libros están en una 
biblioteca pam ser utilizados,.así como pam hncel' uso externo de ellos, que no sólo sea este 
servicio para los que realizan tesis y sin tantos trámites. Así 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 pt•egunta se tuvieron sólo dos opciones de 1·espuesta donde Si se queda con 

un 9896 de aprobación para la compra de más ejemplnl'es, y el l'esto el 296 pam no comp1·m• 

más ejemplal'Cs. 

En esta 1·espuesta tanto los usual'ios como los empleados consideraron que es necesal'io 

la compra de más mntel'inl de pl'éstnmo, ya que no se cuenta con muchos duplicados y 

tampoco con divel'sidad de mnlel'inles. Ln mzón pt•incipnl poi· In que no se compra más 

matel'ial es poi• que existfa un espacio muy l'educido pam In biblioteca. 

Ahora que existe más espacio en In nueva biblioteca y si se cuenta con pl'esupuesto 

puede aumenta!' el acel'vo. 

En este caso pam dade valomción, se ve que la l'espuesta dada como SI toma un valot• 

de 100 y In l'Cspucsta de 110 de O. 

Así que se cuenta con una cantidad de mntel'ial REGULAR. 
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Figul'a 15. LO QUE MOTIVA A LOS USUARIOS A ASISTIR A LA BIBLIOTECA 
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En esta gráfica se ven (ns distintas cnmctel'Íslicns que motivan n ut1 usuario a asistit• a 

unn biblioteca en geneml, lo que ellos al hace1• uso de Ja biblioteca de la Universidad Don 

Vasco encuentmn y Jo que les desmotiva que se da en esta biblioteca. 

Aquí se ve que se encuentm In atención n los servicios existentes, el mntel'ial que posee 

la biblioteca y el ambiente de lmbnjo que se obse1vn en In misma, esto les motiva y 

realmente se encuentm, 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 1·eal111ente les desmotiva la atención que reciben por pmie del 

pe1·sonnl que Iabom en este depa1·1nmento, pero no es un factor determinante como pam 

dejar de asistir o hacer uso de Jos se1vicios y material existentes. 
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Figum 16. ELEMENTO: IMAGEN DE LA BIBLIOTECA 
SUBELEMENTO: OPINION DE LOS USUARIOS SOBRE LA BIBLIOTECA EN GENERAL 
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En esta grlÍfica se observan los siguientes resultndos: los usunt'ios opinaban que em In 

bibliotecn excelente en un 2%, buenn en un 17%, t'egulal' en un 67% y un 14% como maln. 

Ahora In opinión cnmbin significativamente 4% como excelente, 60% como· buena 

29% regular y 7% mala. 

Las opiniones dadas antel'Ío1·111ente como las de ahora son afectadas poi' la eficiencia o 

deficiencia de los se1vicios, mntet'inl, poi' las cnmcterísticas que ante1'Ío1·111ente fueron 

evaluadas. 

Estas opiniones caen en el rango de BUENO según In escala. 
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Figum 17. ELEMENTO: ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 
SUBELEMENTO: MOTIVACION EN EL CENTRO DE TRABAJO (EMPLEADOS) 
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En In g1·áficn se ve que el pel'sonnl que labom en In biblioteca no se encontraba 

motivado en su tmbajo, pues el 80% de ellos optó poi• Ja respuesta de NO y sólo el 2096 dijo 

que si se sentla motivado. 

Ahot'B ha cambiado notablemente este aspecto, el 70% si se siente motivado y el 8096 

no. 

Esta figul'a se complementa con la siguiente. (figul'a 18). 

Pam esta valomción se le da a SI 20 puntos r al NO 5 puntos que sel'fnn el mugo de 

excelente y malo. 

La motivación denll'o de la biblioteca pa1·a el pel'sonal es: BUENA segun la escala. 

FALLA DE OR\GEN 
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Figum 18. FACTORES MOTIYANTES DE LOS EMPLEADOS 

ALUMNOS SAi.ARiO COMrÑ<EROS Rl:CONOCl.Mlf.NTO 

1 c::::IMO'l1VAN 

En esta gl'áfica se pueden ver los factores que motivan en si a los tmbajadores de la 

biblioteca, opinal'On que todos los factores expresados motivan en una pl'Oporoión más o 

menos igual, pel'O que en realidad sólo la relación entre sus mismos compafieros de trabajo 

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

Teniendo por otm pn11e que les desmotiva totalmente el reconocimiento a su tmbajo, 

donde ellos sienten que necesitan también ser reconocidos y motivados psicológicamente 

para seguir desat'l'Ollando su trnbajo, que no sólo reciban fiscalización de su desempefio. 

Tambié11 los salados son desmotivantes pam los empleados, pues su trabajo no es 

remunerado de la manern en que ellos piensan que serln lo justo. 

FALL~, DE OR\GEN 
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Figura 19. ELEMENTO: ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 
SUBELEMENTO: RESPONSABILIDADES DE LOS EMPLEADOS 
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DEMASIADAS 

En estn gráfica se ven las opiniones de los empleados sobl'e las responsabilidades que 

tienen de su IÍt'Ca de trnbajo. 

Ellos dicen que sus l'esponsnbilidades estan bien definidas en un 100%. Que las 

dife1'Ct1tes actividades o 1·esponsabilidndes nsignndns son de acuel'do n sus conocimientos y 

expe1•iencins dicen en 7096 que si y el 3096 que no. 

Y que sus 1·espo11sabilidndcs no son demasiadas. 

Esto es impo1tante nnnlizal'lo pues demuestra en forma sencilla, que los empleados 

saben cómo l'enlizal' su tmbajo y lo que tiene11 que hace!'. Asl no hay confuciones o tmslnpe 

de actividades. 

Se puede tomnl' como ol'ganización de los trnbajadol'es como BUENA 
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Figul'R 20. ELEMENTO: ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 
SUBELEMENTO: CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS 

l •CAPACITACIONI 

Los empleados dicen que han l'ecibido conslantemcnte capacitación. 

· El tipo de capacitación que han l'ecibido es sobl'e el uso de las computadoras, 

fotocopiado1·as y sobre el desarl'ollci de su trabajo. 

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

manel'R más eficiente y mejo1• sus actividades dentl'o de la biblioteca. 

La capacitación es EXCELENTE 

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

1 a DEMASIADA a REGUJ.AR • rocA ONUJ.A 

En esta g1·áfica los empleados consideran un 40% demasiada mlación del personal y 

un 60% regulm". 

Aunque es representativo que opine un 40% que hay demasiada mlación, dejando los 

aspectos de poca y nula, se ve que es porque es un depat'lamento muy chico que en si, 

maneja muy poco personal (dentm de procesos técnicos existen 3 personas y para atención 

al público 6 <actualmente>), se ve que cambios de una pe1·sona en menos de un afio es 

demasiada 1·otación. 

En este aspecto los términos de eficiencia toman los siguientes valores: pa1·a demasiada 

5 puntos, pam regula1• 10, pam poca 15 y pam nula 20. 

As( que se obtiene REGULAR. 
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. rigut'll 22. ELEMENTO: IMAGEN DE l,A BIBLIOTECA ' 
SUBELEMENTO: OPINION DE LOS USUARIOS SOBRE LOS EMPLEADOS DE LA BIBLIOTECA 
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EXCELEN'll: llUJ:NO RJ:GUl.AR MALO 

En esta gráfica se ve In opinión que tenían los usuarios sobre el personal que labom 

dentt·o de la biblioteca, el 1% opinaba que era excelente, el 21% buena, 47% regular y el 

31% mala. 

Ahom la opinión no va1'in % excelente, 21 % buena, 42% regular y 33% mala. 

Se puede notar en nlgunos comentnrios que se obluvie1·on que no es lodo el personal 

en genel'lll, sino que está influenciado y sujeto a normas que tienen que cumplil', que a )ti 

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

La opinión sobre los emplendos es de REGULAR. 
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figum 23. CAMBIAR DE LA BIBUOTECA 

1 E!l lJSU/\RIOS O t:Ml'l.C/\110sl 

Como pnl'te finnl del nmílisis se obse1"V11 en estn g1Mien lo que n e111plendos y usunl'ios 

les gustnl'Ín que cnmbinm de In bibliotecn. 

Vemos que es de In 111ismn intensidad In necesidad de cambio de mobilinl'io existente 

en In bibliotecn. Los e111plendos l'esienten de unn manem mñs dil'ecla las actitudes de In 

jefntul'a que ellos también cambin1-lnn, asi como el espacio de su lugal' de tmbnjo. 

Se p~ede decil' que en geneml lo que son procedimientos, políticas y se1"Vicios si se 

cambinl'ian algunos aspectos pel'O no hay demnsindn in confonnidad sobl'e ellos. 

Y de una mnnem inte1·esnnte se ve qne tnnto pe1·sonnl como los usunl'ios cambinl'inn 

las actitudes del pel'sonul, los usual'ios poi' 1·ecibil'los directamente y los empleados poi' 

esfol'Znl'se en dn1• un mejol' se1"Vicio. 
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Como pa11e de la evaluación que se está !'enlizando, se necesita clasifica!' los elementos 

y los componentes que integmn a cada elemento, pnl'll log1·ui· tene1· un pnnol'ama geneml y 

sacai• l'esultados generales. 

Se necesita descompone!' las funciones, y pam eso se tomal'á la clasificación que hace 

William P. Leonal'd, (Leoniml, Willium I'. : 1981: p. 85) 

ELEMENTO lnfraestl'Uctum fisicn. 

ANTES DESPUES 

Espacio de la biblioteca MALO BUENO 

Espacio de la sala de lectum REGULAR BUENO 

Iluminación de la biblioteca BUENO BUENO 

Ventilación de la biblioteca REGULAR REGULAR 

Mobilial'io de la biblioteca REGULAR EXCELENTE 

Pal'a obtene1· esta apreciación se hizo de igual manera que pal'a cada uno de los 

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

Asl como conclusión se puede obtenel' que ·antes In infraestl'uctura física de In 

biblioteca según los usua1-ios y los empleados es de REGULAR, despues del cambio de 

biblioteca el resultado es de BUENA. 

Quedando el elemento de infraesh'uctul'a física según la escala cae en BUENO 
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ELEMENTO: 01·ganizació11 

USUARIOS EMPLEADOS 

CatalOllación del material BUENO 

Acomodo del material llUENO 

Comnra de material BUENO BUENO 

Conocimiento de nréstamos MALO EXCELENTE 

Crítica <>eneral de noHticns BUENO BUENO 

Servicio de fotoconindo BUENO BUENO 

Precio de fotoconias REGULAR REGULAR 

Pnm sncnr 1·esultado ge11e1·al obtenemos: 

Una ot'gnnización de servicios REGULAR 

ELEMENTO: Administración de Recursos Humanos 

Motivación del ""rsonal BUENO 

Rotación del net'sonnl REGULAR 

Resoonsnbilidades BUENO 

Cnoacitnción EXCELENTE 

Según los empleados In administmción de Recursos Humanos dentt·o del departamento 

de biblioteca es BUENA. 
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ELEMENTO: lmágen de la Biblioteca por Usumfos 

ANTES DES PUES 

Opinión de la biblioteca REGULAR BUENO 

Ooinión sobre el personal REGULAR REGULAR 

Se toma la imágen expl'esadn por los usuarios como REGULAR 
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CONCLUSIONES 

Según la l'edes lt'azadas de causa-efecto definidas en el capitulo 5 y relativo al 

desat'l'Ollo de Ja auditoria que muestran las opiniones hipotéticamente válidas 

Después de analizar los l'esultados de los cuestionnl'ios se llega a las siguientes 

conclusiones: 

+DE LA INFRAESTRUCTURA DE LA BIBLIOTECA 

Se dispone de un nuevo edificio parn la biblioteca que cuenta con espacios suficientes, 

la disposición de In recursos tecnológicos es el adecuado, nsf como el acomodo de su acervo 

bibliográfico, como consecuencia mayor satisfacción entre el personal y el usual'io. 

+DE LA ADMINISTRACIÓN 

No se regis1t·a1'0n cambios significativos en el proceso administmtivo de la biblioteca 

ni redefinición de los objetivos ni de Jos mecanismos pnm su cumplimiento. 

Se comprobó In hipótesis de la necesidad de que n nivel de la alta gel'encia se fijen 

polfticns y se definan estrategias pnrn superar los servicios proporcionados. 

+DE LOS USUARIOS: 

Se l'atificó que los usuarios limitan su asistencia a In biblioteca como consecuencia de 

las incomodidades, su insatisfacción en los servicios, In falta de motivación y el rechazo a las 

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

+DEL PERSONAL: 



No se cuenta con pe1·sonal expel'to en biblioteconomfa que cool'dine el pl'oceso técnico 

y pl'Opol'ciona1· los sel'vicios al público. La duplicidad de l'esponsabilidades que al'l'ojó el 

estudio es un facto1• de conflicto entre el pe1•sonal y de éste con los usual'icis. 
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RECOMENDACIONES 

Redisefiar el sistema de administración para que este sea flexible, se anticipe al 

ct'Ccimiento de la demanda y se optimise In pl'estación de los sel'vicios y t•ecursos con los que 

cuenta la biblioteca. Pnm esto se propone el disefio de un ot·ganigrama en bisagra por su 

flexibilidad y pot' set' un facilitadol' de la participación y la comunicación. (Se anexa 

ot"ganigrama). 

A continuación se hace un análisis depat1amental de acuerdo a las recomendaciones 

estl'Uctuml. 

t IA i\UTORIDi\D DENTRO DE lA BIBUOTECi\: 

En la actualidad se cuenta con dos funcionados cuyas actividades y responsabilidades 

las realizan en forma independiente poi' lo que se pl'Opone el nombt·amiento de un jefe de 

biblioteca que coot'dine las actividades de los actualmente encat'gados para evitar el 

conflicto y la duplicidad de mando detectados. 

El petfil de la autol'idnd que se propone independientemente de las licenciatul'as y 

maestrías que cumpla deberá set· expet1o en biblioteconomla. 

Se pl'Opone redefinil' la responsabilidades del depnt1amento de procesos técnicos y el 

de sel'vicios al público, los que tendrán comunicación horizontal entre ellos y vertical con la 

jefatura del servicio. 
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Pal'a que el depn11amento de servicios y el depmiRmento de procesos técnicos sean 

eficientes se propone se fncilile al personal de cndn uno de los servicios In fonnación de 

licenciados o maesll'Os con lo que se esln1·á en posibilidades de contar con personal 

capacitado en todo momento. 

+DEL DEPARTAMENTO TECNICO 

AREA DE SELECCJÓN ADQUJSIC/ÓN DEL MATERIAL: 

En lo que se l'Cfiere la selección se propone que pn11icipe un Comite de Biblioteca 

formado por Profesores, Investigadores, Alumnos y bibliolecnl'Ío de In unive1·sidnd, que para 

desarrollar sus actividades tome en cuenta la bibliografía de Jos planes y programas de 

estudio, así como el material requerido pnra investigación y extensión cullural. Las 

adquisiciones si serían totahnenle de In responsabilidad de la persona encargada de ésta 

área, que realizai·á las requisiciones y verificará el matel'inl que se 1-ecibe. 

Pal'a esta área se pl'Opone In nclualiznción y reforzamiento de habilidades y destrezas 

en administmción básica y biblioteconomía en general. 

ANEA DE CATALOGAC!ON, ClAStnCACION Y COD117CACION: 

En esln á1·en, apa11e de las actividades que actualmente se desarrollan eficientemente, 

se pl'Opone que se efectué In conservación y mntenimiento del material, que esta área sea 

dolado de equipo suficiente pam que ahí se efectite In encundemnción y repamción de 

libros. Esto es por el costo-beneficio que se puede obtener de que esta actividad se 

desal'l'olle denll'O de In biblioteca. 

El perfil será de licenciatura en biblioteconomía con los conocimientos necesal'Íos de 

encuadernación, diseflo y demás (unciones inherentes a la definición del puesto. 
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AOMINIS1'RACIÓN Dh' SISTEMAS DE INIVllMA17CA: 

Esta actividad al depender del departamento técnico desart'ollal'á todo el proceso de 

informática, que consiste en la captura de las existencias y las nuevas adquisiciones que 

alimentamn el banco de datos, el mantenimiento del banco, enll'e otras. De igual manera la 

capacitación del uso de las máquinas y el sistema utilizndo en la biblioteca. 

Esta actividad demanda de una vigilancia para evitar la calda del sistema, mal uso de 

la 1·ed y el establecer planes de conti11gencia. 

El responsable del sistema se1·á una persona con lice11ciatura e11 i11formática o 

inge11iel'Ía en sistemas .. 

+DEPARTAMENTO DE SERVICIOS Al PUBLICO: 

Este depa11amento es de vital impor1ancia por se1· la pa11e opemtiva de los servicios de 

biblioteca, consecue11temente, el responsable deberá se1• un expe11o en Biblioteconomla con 

un elevado sentido de responsabilidad y relaciones humanas. 

SERVICIOS DE PNES1'AMO: 

Esta actividad es el reflejo de todo lo que se realiza dentro de la biblioteca, es la 

imagen de una biblioteca con un buen o mal servicio, expongo de manera detallada su 

estado actual y lo que se pl'Opo11e: 

+ Préstamos lntcmos.-

PROCEDIMIENTO ACTUAL.- Se llena una solicitud de préstamo con los datos del 

solicitante y entrega de su credencial nctualizada. 

PROPUESTA.- Se anexa el nuevo formato que se adapto a la nueva clasificación que 

tiene la biblioteca y que facilita1·á la localización del material solicitado. 
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PAPEi.ETA DE PRESTAMO .. BIBl.IOTECA DE l.A UDV 
LIBRO l'KCHA 

TITULO 

AUTOR 

C LASIFICAC ION 

UOL.UHKN LETRA --- --
REVISTA 

DATOS 

NOHBRE 

ESC UE: LA S•HESTRIE 

+ Préstamos externos a los alumnos.-

PROCEDIMIENTO ACTUAL.- Se !'ecibe In solicitud del material requel'ido, fümada por 

el usual'io que se compromete a reg1·esal' el libl'o, a las 9:00 h1·s. del dfa siguiente hábil, éste 

documento es avalado por la administmción de set'Vicios. 

PROPUESTA.- Se llenal'Ía la solicitud de préstamo pero no se tendría que fil'mal', el 

usual'io anota su nombre en In ta1jetn del libro y el personal de préstamo la sella con la 

fecha de devolución del material, también se sella In papeleta de devolución que se 

encuentran anexas en cada libro y que sirven de contl'ol pam saber qué libro está prestado, 

quién lo tiene y cuándo se va a devolver. La papeleta de devolución que va pegada en la 

cubie11a anterior del sit'Ve de 1·ecordntorio al usual'io pam reg1·esar el matel'ial. (Se anexa 

papeleta y tarjeta de libro). 

Se l'equiel'e la actualización de credenciales que acl'editen a docentes y alumnos .. 

Actualmente sólo se presta el material a tesistas de septimo y noveno semestre, esto es 

por la 1·azón de que no existe suficiente material y se le da prioridad a los que lo necesitan 

más. 
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Cuando es mntct'inl como novelns, cuentos, cte. y que no sen pm1e de la bibliograffn 

básica, establecet· unn política de préstamo pot· un periodo más largo. 

PAPELETA 

Universidad Don Vasco 
BIBLIOTECA 

FECHA DE DEVOLUCION 
Esle libro d11bcrA ser devucllo denlro de un !Armlno que 
expira en la ter.ha marcada por el üllfmo sr.llo. 

+Préstamo externo a docentes.-

TARJETA DE LIBRO 

\ltNCE 

Universidad Don vasco 
BLIBLIOTECA 

NOMBRE 

PROCEDIMIENTO ACTUAL.- Con las mismns camc!et·ísticas que para los alumnos. 

PROPUESTA.- Los préstnmos se renlizm·án n cualquier usuario que muestre su 

c1·edencinl de la Universidad sin necesidad de ninguna otm autorización y siguiendo los 

mismos pasos antes referidos. 

119 



+ Préstamo de 111alcrial audiovis11al.-

PROCEDIMIENTO ACTUAL.- Este tipo de matel'ial es exclusivo parn docentes, los que 

llenan la solicitud cot'l'espondiente, minutos antes de se1• usado denh'o de la univel'sidad y 

durante el tiempo que dul'e el video e inmedintnmente después l'eintegrn1fo. 

PROPUESTA.- Se hal'fn el pl'éstnmo tanto n los alumnos como docentes, cuando no se 

usn poi· vnl'ios solicitantes ni mismo tiempo, los mnestl'os lo puedan llevar a cnsn pnm vedo, 

esto es pol' In mzón de que muchos no conocen el mntel'ial y es necesnl'io que l'evisen si es 

útil pam los fines de su clase, nsf que se propone préstamo noclul'no y podel'lo usa1· durnnte 

la mn1innn, si es que le sil've, y entl'egnr el mnterinl ni tel'minnl' su clase. 

Otl'n opción sci·ín que se contal'll dentro Je In biblioteca con unn pequefm snla de 

pl'oyección pnrn que se pudiera l'eviznl' el mntel'inl, pam los docentes como pam Ja 

catalogación del mismo. 

Pnl'll renliznl' estos cambios, previamente se debe tener In segul'idnd de contm· con el 

ol'iginal del mntel'inl y prestnl' unn copia, para estnl' en condiciones de 1·eproducirlo en cnso 

de extmvlo o dat1o del matel'inl 

SERVICIO DE CONSULTA: 

En vfrtud del nito costo de las colecciones, In dificultad de su l'eposición en caso de 

extravió, In falta de conh'ol de los usunt'Íos, In dispet•sión de este mntel'inl entl'e el acel'vo 

genel'nl; se pl'opone su sepnmción en un seclo1• especial o en una ál'ea flsica exclusiva y 

nombml' In pe1·sonn con conocimientos suficientes para pode1• cumplil' eficientemente con el 

sel'vicio que se otol'gn en esta át'en y evitnl' dmios al material, al mismo tiempo evital' In 

salida del mismo. 
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St'NVICIO DE l'01'0COl'IAVO: 

La duplicación de los materiales es esencial y es una actividad que se encuentm bien 

realizada en In biblioteca. Se propone In adquisición de otrn máquina fotocopindom pam 

satisfacer lu demanda externa. 

RESUMEN: 

Todos los cambios provocan desequilibrios en todos los niveles y necesni•inmente vnn 

acompaiindos en sus inicios de dificultades pnrn su implantación, esfuerzo y 1-ecut·sos 

económicos. 

No se debe pasar por nito In urgencia de: 

1.- Dete1·minn1• niveles de dirección 

z.- Definir polfticas, estrntegias, objetivos, rutas de acción y metas 

3.- Ln definición del puesto 

4.- Determinar responsahilidndes 

5.- flujo de In con11111ic11ción. 
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