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INTRODUCCION

No se tiene la menor duda de que las bibliotecas desempeiian y desempefiaran un papel muy
importante y de primer orden en los préximos aios. Se quiere sofiar con la biblioteca ideal que
nos permita enfrentar los retos surgidos en los afios por venir. Se pretende que no sélo las
bibliotecas de ta Universidad Nacional Autonoma de México, sino todas Jas bibliotecas pablicas
¥ las de educacion primaria, secundaria, preparatoria y vocactonal de nuestro pais cuenten con los
recursos tecnologicos y el personal necesario para hacerla posible. Y no descuidar el hecho de
que con los avances en la computacion y las telecomunicaciones se han modificado muchas
funciones y procesos en las bibliotecas, lo que hace imperativo realizar investigaciones para
determinar cuando y como poner en marcha la implantacion de toda esa tecnologia.

Es importante considerar y reflexionar sobre los cambios a los que se enfrentaran las bibliotecas
en un futuro o muy lejano, aunque cabe mencionar que los cambios no podran hacer a un lado
los elementos esenciales que las tipifican como tales, por lo que ain con el uso de nuevas
tecnologias; se conservarin los procesos de rescate, acopio, organizacidén, conservacion y
difusion de los registros del conocimiento universal, sin embargo lo que cambiara sera la forma
de hacerlo, es decir, los procesos de bisqueda de informacion se perfeccionaran y se
simplificaran, ya que en su mayoria no seran cara a cara con el usuario sino a través de las
telecomunicaciones. En ese momento la elaboracién de indices y bases de datos serd la actividad
prioritaria de las bibliotecas a fin de ofrecer informacion previamente procesada y analizada para
intereses muy especificos que sean de facil consulta,

La presente investigacion, se realizo en primer lugar con la finalidad de mostrar que adoptar una
cultura de autoevaluacion es sencilla y no se requiere de excesivos recursos econoémicos, pero
sobre todo trata de mostrar la gran utilidad que representa la informacion que se puede obtener;
informacion que confirma & no los prejuicios que se pudieran tener respecto a los servicios 6
actividades que se desempeidian dentro de la organizacion a evaluar.

También la investigacion se elabord con la finalidad de presentar la parte escrita del examen que
se aplica para obtener el Titulo de la licenciatura en Administracion.

La investigacion consta de cuatro capitulos, que ligados unos con otros le dan al lector las bases
para conocer los aspectos mas importantes a considerar en una evaluacién y por supuesto la
manera en que fueron adaptadas al caso especifico que se estudid; Ja biblioteca “Wilfrido Castillo
Miranda” ubicada en ia Division de Estudios de Posgrado de la Facultad de Contaduria y
Administracion de la UNAM.

En el primer capitulo se describe la metodologia de la investigacidn que se siguié para la
realizacion y desarrollo de los demas capitulos.

En ¢l segundo capitulo se describen, clasifican y jerarquizan las necesidades, las cuales dan
origen a las empresas de servicios. En seguida se describen y condensan las principales
definiciones que existen de los servicios, las caracteristicas distintivas que poseen; el lugar que
ocupan en la economia y por altimo su clasificacion.




En el tercer capitulo, se presenta la estructura organizacional, objetivos, funciones y politicas de
la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda” y se incluye la descripcion de cada uno de los servicios
que ofrece.

Por ultimo, en el cuarto capitulo se explica la finalidad, las opciones de respuesta, la manera en la
que el encuestado debio responder y los pasos a seguir para tabular cada una de las preguntas que
contiene el cuestionario que se aplico; al final se presentan los resultados obtenidos presentados
en graficas y tablas para su mayor comprension. Finalizando la investigacion con las
conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron al estudiar fa informacion obtenida.
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CAPITULO L. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El primer paso para desarrollar esta investigacion fue la eleccion de quien llevaria la responsabilidad
de revisar su contenido, es decir, del asesor de tesis. Asi tuve una reunidn con el Lic. en Economia José
Silvestre Méndez Morales, que estuvo de acuerdo con ser parte de este proyecto, la primera indicacion
que me dio fue la de leer los libros “Introduccion a la Metodologia de la Investigacién®, y el libro
“Guia para elaborar la tesis”, ambas obras del Lic. en Sociologia Santiago Zorrilla Arena. Una vez
hecho lo anterior mi labor consistio en definir el tema a desarrollar. A continuacion se presenta la
metodologia que se siguio.

1. PLANEACION DE LA INVESTIGACION'

El primer paso para planear la investigacion fue el de tomar en cuenta la licenciatura y asi poder
definir el area en la cual se enfoca la investigacidn; el area es la de teorias de la administracion; una vez
aceptada se definid el tema genérico, es decir, la administracion de los servicios determinando asi el
tema especifico quedando la evaluacion de los servicios bibliotecarios. Por ultimo la especificacion del
tema quedd asi: Evaluacion del nivel de satisfacciéon de los usuarios de los servicios que ofrece la
biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda” de la Facultad de Contaduria y Administracién de la
Universidad Nacional Auténoma de México.

El siguiente paso fue establecer los problemas a resolver en la investigacion y que a continuacion se
describen:

. (Qué servicios se ofrecen en [a biblioteca Wilfrido Castillo Miranda?
2. (Los usuarios conocen los servicios?

3. ¢Qué opinan los usuarios de cada uno de los servicios?

Una vez establecidos los problemas a resolver, el siguiente paso fue definir los objetivos de la
investigacion, mismos que a continuacion se describen:

A. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION’

a. Objetivo General

Conocer las opiniones, inquietudes, sugerencias y comentarios que tienen los usuarios de los servicios
bibliotecarios de la Division de Estudios de Posgrado de FCA-UNAM vy asi determinar su nivel de
satisfaccion,

b. Objetivos Especificos

* Cumplir con el requisito de la parte escrita del examen para obtener el Titulo de la licenciatura en
Administracion.

1 ZORRILLA Arcna, Santiogo. Guia para elaborar la resis, México. Mc Graw Hill, (2° ed). 1992. p. 1-35.
2 ZORRILLA Arcna. Santiago. iairoduccicn a la Metodologia de la Investigacion. México. Mc Graw Hill. (6* ed). 1954,
P. 45-120.
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= Proporcionar informacion 1til a la Coordinacion de la Biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda™ de la
Divisién de Estudios de Posgrado de la FCA de la UNAM™ para la toma de decisiones respecto a
los servicios que ofrece.

* Evaluar los servicios bibiiotecarios que se ofrecen en la Division de Estudios de Posgrado de la
FCA de la UNAM y asi detectar la existencia de deficiencias o bien, confirmar que esta cumpliendo
con los objetivos y funciones de la biblioteca “Wilfrido Castilio Miranda” de la Division de
Estudios de Posgrado de la FCA de la UNAM”.

Una vez que se definieron los problemas a resolver a través de la presente investigacion, el siguiente
paso consistid en determinar las hipotesis que ayudaran a dar respuesta a los problemas antes
planteados, que a continuacion se desarrolian;

B HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION.
A continuacion se presentan las hipotesis que se plantearon al momento de iniciarse la investigacion:

HIPOTESIS DE TRABAJO: Los usuarios estan satisfechos con los servicios que ofrece la biblioteca
“Wilfrido Castillo Miranda™.

Variable dependiente; La satisfaccion de los usuarios.

Variable independiente: Los servicios que ofrece la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda™.

HIPOTESIS NULA: Los usuarios no estan satisfechos con los servicios que ofrece la biblioteca
“Wilfrido Castillo Miranda”.

Variable dependiente: La insatisfaccion de los usuarios.

Variable independiente: Los servicios que ofrece Iz biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda”.

HIPOTESIS ALTERNATIVAS:

Los servicios que ofrece la biblioteca de la Division de Posgrado de la FCA-UNAM, se estan quedando
obsoletos.

Variabie dependiente; Estan quedando obsoletos.

Variable independiente: Los servicios que ofrece la biblioteca de la Division de Posgrado de la FCA-
UNAM.

Existe una difusién pobre de la mayoria de los servicios que ofrece la biblioteca “Wilfrido Castillo
Miranda™.

Variable dependiente: La difusion pobre.

Variable independiente: Los servicios de la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda™,

Los servicios que ofrece la biblioteca “Wilfrido Castilo Miranda™ no son suficientes.
Variable dependiente: No son suficientes.
Variable independiente: Los servicios que ofrece la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda”.

La falta de recursos impide la modernizacion de los servicios que ofrece la biblioteca.

Variable dependiente: La falta de recursos
Variable independiente: La modemizacion de los servicios que ofrece la biblioteca,
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C JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Para un egresado de la Licenciatura en Administracion resulta inquietante el hecho de que ain en
muchas empresas e instituciones de nuestro pais no se aplican las teorias administrativas que permiten
el desempeiio y aprovechamiento 6ptimo de los recursos econdmicos, humanos y materiales con los
que se cuenta en la actualidad. De lo anterior se contempla que tampoco se llevan a cabo evaluaciones
que informen del grado de aprovechamiento que se le da a tales recursos.

Es por ello que la presente investigacion pretende con modestia poner en practica las téenicas que
permiten una mejor administracion de uno de los recursos mas valioso con el que cuentan los alumnos
de la Division de Estudios de Posgrado para obtener la informacion que necesitan: La biblioteca.

Una vez desarroltada la justificacién de la investigacion se continud con la recopilacion de la
informacian, que a continuacion se describe:

2. RECOPILACION DE LA INFORMACION.

La recopilacion de ia informacion para el desarrollo de esta investigacion, se realizd a través de la
investigacidn bibliografica consultando fuentes directas (libros v revistas), asi como de la encuesta de
opinidn que se aplicd. A continuacion se detallan con mayor precision en donde y como se consiguio
la informacion.

A INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA Y FUENTES DIRECTAS.

Las principales fuentes para la investigacion bibliografica se consultaron en la biblioteca “Alfredo
Adam Adam” de la FCA, es decir, todos aquéllos libres que contienen informacion sobre el tema de la
evaluacion, la administracidn y la aplicacion de técnicas de investigacion.

También se consultaron revistas, paginas de Internet, diccionarios y enciclopedias; pero la mayor parte
de la informacion fue recabada a través de fuentes de informacién de campo, es decir, entrevistando al
personal administrativo de la Facultad y la Division de Estudios de Pasgrado y por tltimo aplicando la
encuesta de opinidn para conocer el punto de vista de los usuarios,

B INVESTIGACION DE MERCADOS.

Debido a que la investigacion de mercados’ es una técnica que permite conocer a través de encuestas o
entrevistas el comportamiento, preferencias, habitos, opiniones, quejas y sugerencias de las personas
seleccionadas que participan y las responden; auxilia en la creacion de estrategias mas eficaces siendo
una valiosa fuente de informacion y un instrumento bisico para el desarrollo de politicas y planes a
seguir, fue por ello necesario realizar una cuidadosa seleccion de las alternativas mas convenientes de

* FISCHER. Laura. Navarro Alma. /ntroduccion a la investigacion de mercados. México, Mc Graw Hill. (2* ed). 1990,
p. 6-15,




Capitilo I, Metodologia de la Investigacion.

acuerdo a la muestra estudiada y controlar que clase de resultados se requeririan para la evaluacién y
verificacion de los objetivos establecidos en la investigacidn, por lo que se inicid la planeacion de la
investigacion de mercados, para todo lo anterior fue necesario considerar lo que se habia contemplado
en un principio y darle asi el enfoque preciso a los instrumentos que iban a ser aplicados, conservando
la congruencia entre (odos sus apartados.

A continuacion se presentan los objetivos de la investigacion de mercados.
C OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS.

a. OBJETIVO GENERAL: Detectar cudles son, en caso de haberlas, las principales causas que
provocan insatisfaccion en los usuarios de los servicios bibliotecarios que ofrece la Division de

Estudios de Posgrado.

b. OBJETIVOS ESPECIFICOS: Conocer cudles servicios son desaprovechados por falta de difusion
por parte de la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda”.

De ser posible detectar necesidades desatendidas o nuevas de los usuarios de los servicios
bibliotecarios.

Determinar cudles son las areas 6 servicios que generan mayor insatisfaccion en los usuarios.

A continuacidn se describen la justificacion y alcance de la investigacién de mercados.

D.  JUSTIFICACION Y ALCANCE DE 1A INVESTIGACION DE MERCADOS.

La investigacion de mercados se realizo con la finalidad de obtener informacion de los usuarios de los
servicios que ofrece la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda” de la Divisién de Estudios de Posgrado
de la FCA de la UNAM vy asi poder emitir los juicios necesarios para presentar las conclusiones vy
propuestas al final de ia investigacion; principal objetivo de este trabajo. Una vez realizado lo anterior
se determing cual seria la poblacion sujeta a investigar y asi determinar el tamafio de la muestra a
estudiar.

Para determinar la poblacion y el tamafio de [a muestra, a continuacion se describen los procedimientos
realizados.

E. DETERMINACION DE LA POBLACION Y EL. TAMANO DE 1A MUESTRA.

En primer lugar fue necesario contemplar el universo del que se tomaria la muestra a estudiar, asi es
como se identifico el perfil del encuestado, el cual estd definido por los usuarios de la biblioteca
“Wilfrido Castillo Miranda” de la Division de Estudios de Posgrado de la FCA de fa UNAM, es decir:

a) Los estudiantes, son todos aquélios usuarios que actualmente estan inscritos en la Division de
Estudios de Posgrado de la FCA de 1a UNAM para cursar una especialidad, maestria o doctorado.

by Los profesores, son todos aquéllos usuarios que imparten clases en la Division de Estudios de
Posgrado de la FCA de la UNAM y que utilizan los servicios bibliotecarios.
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Para llevar a cabo la investigacion de mercados fue necesario determinar la poblacion total de la
Division de Estudios de Posgrade del semestre 2000-2, la cual se compone de: 212 profesores y 1206
estudiantes, distribuidos de la siguiente manera: 191 alumnos inscritos a la especializacion, 979
inscritos a la maestria y 36 inscritos al doctorado. En total el universo a estudiar cuenta con 1,418
personas como candidatos al estudio,

Al guedar identificado el universo a estudiar, se prosiguid con la determinacién de la muestra que a
continuacion se presenta:

¢ TAMANOQ DE LA MUESTRA.

El siguiente paso para determinar el tamafio de la muestra fue aplicar la formula estadistica para
poblaciones finitas (menos de 500,000 elementos)* al total de alumnos, quedando como se muestra a
continuacion:

FORMULA EST:\DiSTlCA PARA DETERMINAR LA MUESTRA
DE UNA POBLACION FINITA (menos de 500,000 elementos).

Formula; n= o’ Npa
e (N-1)+ o’pq

donde:

n; Tamafo de la muestra

a: Coeficiente de confianza
N: Universo o poblacién

p: Probabilidad a favor

q: Probabilidad en contra
e Error de estimacion

Sustituyendo; n= (196 (1418) (.70)(.30)
(057 (1418-1) + (1.96)% (.70) (30)

n= 263
+ EL TIPO DE MUESTREO.
Para determinar la muestra se utilizo la técnica estadistica del muestreo aleatorio simple, por ser éste el
método mas conveniente para la investigacion, debido a que se pueden incluir en la encuesta a todas

aquéllas personas que estudien o trabajen en la Division de Estudios de Posgrado y utilicen los
servicios de la biblioteca, sin ser necesario consultar un listado con los nombres de cada uno de ellos.

*FISCHER. Laura. Navarro Alma: fetroduccion a la imvestigacion de mercados. México. Mc Graw Hill, (2 ed). 1990,
p. 59.
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F. DISENO Y ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO.

A continuacion se describen los pasos que se requirieron para planear y desarrollar el disefio que el
cuestionario llevaria en su estructura.

El primer paso consistio en disefiar un boceto de cuestienario y determinar si se estaban evaluando ios
factores de interés para la investigacion.

Para ello se aplicd una prueba piloto y fue el maestro José Silvestre Méndez quien sugirio algunos
cambios, que una vez modificados se aplico nuevamente una prueba piloto para poder considerar al
cuestionario como definitivo y posteriormente ser aplicado a la muestra de la Divisidn de Estudios de
Posgrado de la FCA de la UNAM.

El objetivo general del cuestionario piloto era conocer si el planteamiento de cada pregunta era el
correcto y el objetivo especifico era el de identificar cual era el patron de respuesta de los encuestados
y hacer las modificaciones pertinentes en caso de asi requerirse.

Para confirmar que asi fuera, sc aplicé la prueba piloto al 5% del total de Ia muestra, es decir, se
aplicaron 23 encuestas a alumnos de la Division de Estudios de Posgrado de la FCA-UNAM; el dia 25
de Mayo del 2000,

La autorizacion para realizar la prueba piloto fue obtenida por el asesor y el mismo dia fue aplicada.

El segundo paso consistio en tabular los datos de los cuestionarios piloto, al hacerlo efectivamente se
consiguio obscrvar el patrén de respuesta. Con la informacion obtenida se realizaron algunos
cambios que no afectaron la estructura principal del cuestionario, mas bien se hicieron cambios de
distribucidon y presentacion; excepto por la pregunta uno, en la que se quitaron las opciones de
respuesta que definian la categoria de: estudiante y profesor y la de investigador; quedando solo las de:
estudiante, profesor y la opcion otros y en la pregunta tres se afing el rango de las frecuencias de visita.

Por lo tanto una vez realizadas las modificaciones se definid que el objetivo general del cuestionario
definitivo seria el de conocer la opinion que tienen los usuarios de los servicios gue ofrece la biblioteca
“Wilfrido Castillo Miranda”, y el objetivo especifico seria el de formular las preguntas de un modo
sencillo, comprensible y rapido de responder.

Fue en los primeros dias de Junio cuando se aplico el cuestionario definitivo.

E! cuestionario piloto se presenta en la siguiente hoja. (Fig. 1.1) y el cuestionario definitivo se presenta
mas adelante (Fig. 1.2).
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FIG. 1.1 Cuestionario de opinidn para los usuarios de los servicios bibfiotecarios
{Gracias, su participacion ¢s importante!

IOTECA: “Wilfrido Castillo Mirinda™ INSTITUCION: _ Division de Estudios de Posgrado de la FCA-UNAM

]

Usled es: Estudianch Profesor O Profesor ¢ [nvcsligadoD [m‘cstigadorlj Prof. y csludmCD Visitauch
Marque todas las bibliotecas que ha utilizado en cl altimo afio:
ITaM ] 1 O[] ANAHUAC [] TEC. DE MONTERREY [ ILA__fALLE 3
BIB. DELAFCA BIB. DE POSGRA NINGUNA DE LAS ANTERIORES
£Con qué frecuencia acude a la biblioteca de Posgrado?

Varias veces al dia [ Diario[] Varias veces a la semana ] Varias veces at med_| Ninguna de las anteriores d
De la siguicnte lista, marque cadn uno de los servicios de acuerdo a lo que usted piense. sin dejar ninguno en blanco.

" No. - Descripeion - Muy I Satixfuctorio | Lnsatisfactorio | Muy Nolo [Nolo be
Satisfactorio insutiifactorio | conozeo | utilizado

!
I GENERALES

) I’i’ria_tnmi:rin(ernn de | R
i libros {

i
b) | Préatame interoo  de
| tesis
€) Tréstume inferne  de
tmaterial d¢ referencia

T4y !—T'résuma interno  de - L o T 1
' publicaciones periédicas
(o3 | Présiama imicenn Tee | T T | A S — ’ I -
l efemplares de reciente |
»dquisicién 1
) Préxtamo de material a ]
domicilio |
- 4 .. . - - 4
z) Presiame de material
L interbibliotecario l L
4 - - - = - 1 - - - —- 4
h) Servicie  prrsonsfizads I
dc fotocopiado |
B [ Auteservicie T Cde [T T Y R - T
fotacopiado !

n Develucién de mutesial |
cen credencial

k) Devalucién de pruterial
sin credencial

1} Toevolucion de¢ material |
sin sistema de campulo

m) Préstamo de cubiculos
de estudio Intergrupal

n) Expediclién de
’ credenciales

N) [ Reposicién dr credencial

a) Resello de credencial

p) |31 det catiloga

electrénico para
_ bisqueda de libros |

|
|
.
b
]
'
|

I

'

\

i .
e — e ——t— e b

|

I




-I)_escri-p‘(:in’n;

Muy
Satisfactorio

Uso del
clectednico
biusqueda de tesis

catialogo
Plfl

["SatisTactorin

Capitulo . Metodologia de fa Investigacion.

Insatisfaclerio

[ 7 Muy T Nolo
insatisfactorie | cotozco

Nolo he

utilizade

LLETY del catalopo
electronice para
basqueda de

publicaciones periddicas

Servicios especializados

{diseminacion de
informacion via
Anternety
OTROS -]
Consulta del cﬁ;lago'
electrdnice de libros a
través de la piagina de
laternet

Sanitarios
[nptwlaciones cn genersl 1
nueyss

Exhibician de

publicaciones
FACILIDAD PARA
LOCALIZAR EL

MATERIAL

En el
clectrénice

catilogo
En la biblioteca

En la estanteria

maieriales que le proporciona la biblioteca estin aclualizados?

i J o Solo ¢l drea de publicaciones periddicas No lo sé
ue todas las opcioncs que describan jcudles fucron las principales razones por las que usted se sinlid insatisfecho con los servicios
15?7
witud Se cavd el sistena L Trato déspota del personal (-
ta de capacitacién del personal Desconovco los servicios [ No hay croquis de localizacion E
tardo en localizar el pasillo [ Material agotado - Material inexistente
lerial fucra de lugar Material obsoleto No enticndo las instrucciones [_]
instrucciones son complgjas No habia instruccioncs (- Instrucciones incompletas )
sc usar los catalogos electronicos [} No habia personal que me auxiliara 1
informacién que me dicron fuc incompleta—3
0s.
ique):
so de (ener alguna sugerencia, comentario o queja favor de redactarla a
cion;

g



Capitilo [, Aetodologia de la Invesigacion.

FIG. 1.2 Cuestionario de opinion para los usuarios de los servicios de la Biblioteca de Posgrado
“Wilfrido Castillo Miranda™ de la FCA-UNAM.
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3. ANALISIS DE LA INFORMACION.

Una vez recopilado el material bibliografico se depurd su contenido y se inicid el proceso para conocer
la estructura organizacional de la biblioteca, los pasos se describen a continuacton:

En un principio acudi a la Coordinacion de la biblioteca “Alfredo Adam Adam™;, que es la responsable
de la elaboracion y resguardo de los organigramas, manuales administrativos, reglamentos y
programas de trabajo tanto de dicha biblioteca como de [a biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda”. Me
presenté con et Lic. José Maria Herrera Aguilar, Coordinador de la biblioteca “Alfredo Adam Adam”
para solicitarle el organigrama y los manuales necesarios pertinentes pero no me proporciond
informacion, dada la situacion me presente con el Lic. Godofredo Lopez Sanchez, Coordinador de la
biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda™, quién me explicd que ain no se cuenta con esos documentos de
manera oficial; independientemente de que la biblioteca cumpla dos afios de operacién, Debido a lo
anterior acudi con la Lic. Maria Elena Garcia Hernandez a la Secretaria de Planeacion y Control de
Gestion en donde se me confirmo que aln no se tiene ningun organigrama autorizado de las bibliotecas
ni de la FCA_, por estar aiin en proceso de elaboracion. Sin embargo al comentar io anterior a la Srita.
Angélica Sudrez Valencia, secretaria de la Direccion General de la FCA, me onenté en donde
conseguir el niimero, mes y titulo de la Gaceta que contenia toda la informacion que requeria para
incluirla en la investigacion.

También, no fue hasta que tuve la oportunidad de conocer al Lic. Ranulfo Roldan Hernandez, quién
gracias a su extenso conocimiento de la estructura organizacional de la biblioteca “Wilfrido Castillo
Miranda” v “Alfredo Adam Adam”, pude obtener parte de la informacion que se presenta en los
siguientes capitulos.

Recabada la informacion anterior se inicio la elaboracion de los organigramas necesarios para la
presentacion del sistema bibliotecario de la Facultad de Contaduria y Administracion. Por dltimo, a
continuacion se describe como se desarrollo la propuesta.

En cuanto se elaboraron los organigramas de la biblioteca y el de la Facultad; se continud con la
preparacion de los cuestionarios que se aplicarian a los usuarios. Una vez aplicados se revisaron para
verificar que estuvieran contestados en su totalidad, que las respuestas fueran legibles y que no se
presentaran datos repetidos o incongruentes a la pregunta. De los 263 cuestionarios aplicados, 53
fueron eliminados porque tuvieron failas. Inmediatamente después, se inicié el proceso de tabulacion
de los cuestionarios Gtiles.

Al tenerse toda la informacion lista, se inicio el analisis cuidadoso del significado que tenia cada una
de las respuestas, tomando muy en cuenta los comentarios, quejas y sugerencias que los usuarios
expresaron. Con lo anterior fue posible identificar cudles son los servicios que tuvieron mas
inconvenientes y Jos que son escasamente utilizados.
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4. PRESENTACION DE RESULTADOS.

Por altimo se presentan los resultados en tablas que més adclante se resumen en graficas que contienen
la informacion obtenida en la encuesia anexandose abajo de cada una de ellas, una breve explicacion
interpretativa de los datos que muestran.

A partir de los pasos que ya se describieron a lo largo del capitulo y que fueron seguidos para realizar
la investigacion se puede comprender el alcance y justificacion de la misma, en el siguiente capitulo
titulado generalidades sobre servicios y necesidades se define qué son las necesidades y qué son los
servicios, se incluye la clasificacion de cada uno y se analiza la relacion que hay entre ambos para
identificar que factores influyen e intervienen en la percepcion de los clientes 6 usuarios y evaluar si
existe 0 no satisfaccion de las necesidades existentes,
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CAPITULO II. GENERALIDADES SOBRE NECESIDADES Y SERVICIOS.

El presente capitulo define qué son las necesidades v sus principales caracteristicas, con el objeto de
identificar como se originan y dan lugar a Ia creacion de servicios que las satisfagan. De igual manera
se define qué son los servicios y se muestra el papel tan importante que juegan dentro de la economia;
también se presentan sus principales caracleristicas y clasificaciones.

Por ultimo se define el concepto de satisfaccién y se mencionan los elementos que intervienen y/o
influyen en ésta. Logrando con lo anterior conformar un marco tedrico que sustente los siguientes
capitulos e introduzca al lector al tema de la investigacion.

A continuacion se hace una breve descripcion de los antecedentes historicos del surgimiento de las
empresas que ofrecen servicios.

1. BREVE DESCRIPCION DE .OS ANTECEDENTES HISTORICOS DEL
SURGIMIENTO DE LAS EMPRESAS QUE OFRECEN SERVICIOS,

L.as empresas que ofrecen servicios han tenido un crecimiento sostenido, lo cuil se debe a varios
acontecimientos histéricos y economicos mundiales Después de la Revolucion Industrial hubo un
auge por las industrias que ofrecian productos y el reto en esos momentos era producir mas ¢n menos
tiempo, este crecimiento fue constante y no es hasta la Segunda Guerra Mundial que los consumidores
promedio se sacian de bienes, quienes a la vez gozan de un periodo de prosperidad general, que permite
un aumento en los niveles de vida, lo anterior conlleva a que esos consumidores busquen servicios que
no pedian permitirse, como son:  viajes, educacion, atencion médica e incluso el arreglo personal’

Por otra parte las industrias, se ven amenazadas por la aparicion de empresas que producen los mismos
tipos de bienes y surge la competencia entre ellas. En la actualidad basta con ir a un gran almacén para
ver que en cada departamento se ofrecen una gran variedad de marcas del mismo producto; por lo que
para las industrias se ha vuelto necesario agregar servicios a sus preductos para diferenciarlos de los
demas y hacerlos mas atractivos. A continuacion sc describen como surgen las necesidades que dan
origen a los servicios.

2. RECONOCIMIENTO DE UNA NECESIDAD

El primer paso es el de reconocer una necesidad no satisfecha, e! inicio del proceso surge cuando una
necesidad no satisfecha crea tension o incomodidad. Esta situacion se puede producir internamente
(sueho, sed, frio, etc.), o la necesidad puede estar latente hasta que la despienta un estimulo externo,
como puede ser la observacion de un anuncio, servicio y/o producto. Otra fuente posible causa de
tension es la falta de satisfaccidn con un producto y/o servicio que se esté usando en la actualidad.

'STANTON, Ewzel v Walker. Fundamentos de Marketing. México. Me Graw Hill. 1992 p. 532,
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Para ello las empresas, por ser los organismos sociales que van mas alla de generar un medio de
supervivencia de su creador, también satisfacen necesidades y resuelven problemas economicos baswos
de la sociedad, enfrentandose a responder cuatro preguntas basicas que a continuacién se describen’:

Fig. 2.1 ORIGEN DE LA CREACION DE EMPRESAS

¢ Qué producir? Nivel Econdmico
¢Cuanto producir? Nivel Econdomico
Como producir? Nivel Tecnologico
¢Para quién producir? Nivel Social

Problemas (.~ [l.a sociedad capitalis:al Empresas

Econémicog los resuelve a través dd
Basicos

Fuente: Fundamentos de economia, José Silvestre Méndez Morales, pag. 17.

Ahora que ya se ha reconocido la existencia de necesidades dentro de la sociedad y en los individuos,
es necesario definir ¢l término y describir sus caracteristicas, lo cual se hace a continuacion:

3. DEFINICION DE NECESIDAD

Una vez planteado que las acuvndades que realizan los hombres las hacen con objeto de satisfacer sus
necesidades, el Maestro Zamora’, en su libro “Tratado de teoria econdmica™ define lo siguiente: La
necesidad es fundamentalmente un sentimiento de falta; de insuficiencia, la reaccidn psiquica que
provoca en el sujeto cualquier ruptura del equilibrio entre las fuerzas internas de su organismo y las del
medio cosmico que le rodea. Mas adelante afirma, necesidad es un estado afectivo debido a una
ruptura del equilibrio psicofisiologico que constituye el bienestar.

En el siguiente punto se describen cuéles son las caracteristicas de las necesidades.

2 MENDEZ. Morales José Sibvestre. Findamentos de economia, México. Mc Graw Hill. (4* ed). 1990, pt7.
* Tbid p. 97.
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4. CARACTERISTICAS DE LAS NECESIDADES

El Maestro Zamora® también sefiala que 1odas las necesidades poseen caracteristicas particulares, que a
continuacion se sefialan:

A) Tienen un objetivo. Este objetivo constituye en si mismo el propio contenido de la necesidad.
Asi por ejemplo si no existieran los refrescos embotellados, no existiria la necesidad de tomarlos:
aunque siga existiendo la necesidad de beber.

B) No existirian si el individuo no estuviera consciente de los bienes que satisfacen esa necesidad.
Es decir, en una comunidad donde no hay automoviles, las personas que habitan ahi no estarian
conscientes de que con un automovil se pueden satisfacer sus necesidades de transportacion.

C) Son historicas. Cambian y se desarroilan en la medida en que la propia sociedad se desarrolla y
produce satisfactores con cualidades diversas

A continuacion se anaden a las caracteristicas anteriores, las siguientes cualidades que el maestro
afirma por su parte que también poseen:

* Calidad. Son los rasgos especificos de cada necesidad que las hacen diferentes de las demas.
Son limitadas en nimero, compiten entre si, son complementarias y pueden crearse
independientemente.

* Cantidad. Es la expresion cuantitativa del descquilibrio que las genera y se pueden medir
por fa cantidad de satisfaccion en el tiempo de uso. No siempre es posible medir la satisfaccion
de la necesidad v la cantidad de la necesidad es variable y con ciertos limites para cada
persona.

* Intensidad. Es !a fuerza con la que se siente la necesidad independientemente de la cantidad.
Aumenta la conciencia que tenemos de la necesidad, la intensidad crece hasta un limite maximo
y una vez que el este limite miximo se aumenta minimamente, se incita a fa renuncia del
esfuerzo que requeriria satisfacerta

Aparte de poseer caracteristicas; existe ademas una teoria que jerarquiza las necesidades y es la
siguiente:

8. Teoria de la Motivacion de Maslow

El Psicologo Abraham Harold Maslow”. quién nacié el 1° de Abril de 1908 en Brooklyn. Nueva York
en los Fstados Unidos; fue un portavez importante de ta Psicologia humanista, la cual representa un
acercamiento positivo al estudio de la naturaleza interna del hombre, acercamiento que destaca la mas
completa realizacion de las potencialidades més creativas y mejores del hombre.

T MENDEZ. Morales Jos¢ Silvestre. Fundamentos de economia, México. Mc Graw Hill. (47 cd), 1990, p. 98,
« MASLOW. Abraham. Afotivacicn v personalidad. México. Diaz de Santos, 1987, p. XLIX.
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La teoria de la motivacion de Maslow contiene dos conceptos sobresalientes:
. Necesidades bisicas: Afecto, seguridad, estima, alimentos, aire y sexo.
. Metanecesidades: Belleza, justicia, bondad, integridad v orden.

Estas metanecesidades son necesidades de crecimiento o de ser, mientras que las necesidades basicas
son necesidades de deficiencia, cominmente las necesidades de deficiencia proceden de las de
crecimiento y deben satisfacerse antes de que una persona trate de satisfacer su necesidad de ser. Las
metanecesidades son instintivas o inherentes al hombre al igual que las necesidades basicas; cuando no
se satisfacen, la persona se stente insatisfecha, infeliz ¢ incluso puede llegar a la neurosis. Maslow,
concibid y sostuvo que las necesidades humanas podian clasificarse dentro de cinco niveles, cada uno
de ellos con una determinada jerarquia en funcion de su importancia. En forma ascendente, los niveles
de necesidades que se deben satisfacer son”

. Necesidades Fisiologicas:  Son aquéllas relacionadas con la supervivencia y antes
que ninguna otra se debe buscar satisfacerlas: alimentarse, calmar la sed, vestirse, dormir,
enire otras ya mencionadas. Una vez satisfechas las necesidades de este nivel, dejan de
operar como motivadoras de la conducta y surgen fuerzas motivantes de un orden mas alto.

. Necesidades de Seguridod.  Se presentan cuando se han satisfecho las necesidades
fisioldgicas, ante el desconocimiento del futuro, las personas buscan proveerse de elementos
o bienes que les brindan la seguridad de poder afrontar los riesgos que pudieran presentarse
en cuanto a su proteccion, salud y economia

. Necesidades _de Pertenencia. Son el deseo de relacionarse con los demas,
perteneciendo a grupos donde e! individuo sea reconocido y aceptado por otras personas.

. Necesidades de Fistima: Cuando una persona ya estd integrada a grupos no basta el
que ia reconozcan, asi que siente la necesidad de mantener relaciones afectuosas, de sentirse
estimado, querido, respetado, etc., lo que producird tener mavor confianza en si mismo.

. Necesidades_ de _antorrealizacion Satisfechas las necesidades anteriores, se
manifestara la necesidad de sentirse reaiizado, de Hegar a la cuspide, desarroltar todas las
potencialidades de uno mismo. por lo que tratara de superarse en todos los aspectos.

Maslow, reconocio que lo mas probable es que una persona normal trabaje para la satisfaccion de
necesidades en diversos niveles, al mismo tiempo y que raramente se llenan por completo todas las
correspondientes a un determinade nivel. Sin embargo la jerarquia sefiala que la mayor parte de las
necesidades de un nivel particular tiene que estar razonablemente bien satisfecha antes de que una
persona se sienta motivada a pasar al siguiente nivel,

Una vez reconocida una necesidad es necesario obtener o crear los elementos que la satisfagan, es por
ello que a continuacion se define qué son los servicios y mas adelante se muestran las principales
clasificaciones y caracteristicas que los distinguen a unos de otros.

6 STANTON. I. Wiltiam, ctal. Fundamentos de Marketing, Mcéxico. Mc Graw Hill, (9" ¢d). 1992, p.139.
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6. DEFINICION DE SERVICIOS

La importancia que poseen las empresas que ofrecen servicios actualmente es bastante amplia por Io
que a continuacién se muestran las dos definiciones que La American Marketing Association’
proporciona:

“Los servicios son actividades, beneficios, o satisfactores que se ofrecen en venta o se suministran con
respecto a la venta de bienes”.

“Los servicios son aquéllas actividades identificables por separado, esencialmente intangibles que dan
satisfaccion a deseos y que no estan necesariamente ligadas a la venta de un producto u otro servicio”.

Antes de continuar con las caracteristicas v clasificacion de los servicios, es necesario ubicar su lugar
dentro del sistema econdmico de nuestro pais.

7. EL LUGAR DE LOS SERVICIOS EN LA ECONOMIA

La produccidn de un pais se integra por el volumen producido de todas las actividades economicas que

se realizan en €l. La produccién global se ha dividido en tres sectores economicos, los cudles a su vez

estan integrados por varias ramas productivas

A)  Sector Agropecaario. Son todas aquéllas actividades de mayor importancia en la economia de un
pais por ser las encargadas de generar v reproducir los recursos alimenticios del mismo. Se integra

por las siguientes cuatro ramas productivas:

» Agricultura:  Son todas aquéllas actividades que consisten en el cultivo de hortalizas, futas v
verduras.

« (anaderia: Son todas aquéllas actividades que se encargan de la reproduccion y crianza de animales
como son el ganado vacuno, bovine, porcino, etc.

+ Pesca: Son todas aquéllas actividades que se encargan de la captura de la fauna marina.

« Silvicultura: Son tadas aquéllas actividades que se encargan de la explotacion y aprovechamiento de
los recursos forestales.

B) Sector Industrial: Son todas aquéllas actividades que explotan los recursos minerales, realizan la
refinacion de productos derivados del petroleo y se integra por dos subsectores:

» Industria extractiva: Son todas aquéllas actividades que se encargan de extraer los minerales del
subsuelo (Mineria) y de la extraccion del Petroleo.

e Industria de la transformacidon: Son todas aquéllas actividades que producen materiales, ya sea
extraidos de la naturaleza o transformados como las materias primas. Por ejemplo: envasado de

7 COWELL. Donald W .: Mercadeo de Servicios. Colombia: Legis Editores: 1991, p, 24

% MENDEZ. Morles José Siivestre. Problemas Econdmicos de Mévico, México, Mc Graw Hill, (3% ed). 1998, p.i6i
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frutas, fabricacion de automoviles, refrescos embotellados, ensamble de aparatos electrodomésticos.
entre otros.

Q) Sector Servicios: Son todas aquéllas actividades que generan el intercambio de variados productos
y servicios que a su vez consisten en la operacion de compra y venta de los mismos. Dan respuesta a
las necesidades de transporte, educacion, servicios de salud, entre muchos otros. El Instituto Nacional
de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGIY, clasifica las actividades del Sector Servicios en
cuatro grandes divisiones, cada una de las cudles se integra por ramas econémicas. Esta division se
presenta a continuacién:

D) Division Comercio, Restqurantes y Hoteles. Ramas: comercio, restaurantes y hoteles.

E) Division: Transportes, Almacenamiento y Comunicacion. Ramas: transportes, almacenamiento v
comunicacion.

F) Divisign: Servicios financieros, sepuros y bienes inmuebles.  Ramas: Servicios financieros.
seguros y alquiler de bienes inmuebles.

() Division de Servicios Comnurnales, Sociales y Personales. Ramas: Servicios profesionales,
servicios de educacion, servicios médicos, servicios de esparcimiento y otros servicios como son.
alquiler de sonido, procesamiento de datos, instalacion y mantenimiento de maquinaria y equipo.
administracion piblica y defensa nacional.

Una vez conocida la participacion de los servicios en la economia del pais, es importante saber que los
servicios son actividades intangibles y para su mayor entendimiento a continuacion se describen todas
las caracteristicas que poseen:

8. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS"

Las empresas que ofrecen servicios, poseen caracteristicas particulares que las distinguen de todas
aquéllas que ofrecen productos; todas esas caracteristicas a continuacion se describen:

# La intangibilidad

Es fundamental dejar claro que los servicios no se pueden degustar, oler, tocar y ver como en el caso de
los productos, tan solo se pueden sentir y evaluar en el momento mismo en que se adquieren.

4 Lainseparabilidad
Significa que los servicies se preducen y se consumen al mismo tiempo, con la participacion del cliente

en el proceso, en la mayoria de los casos, no hay intermediarios y el Gnico canal de distribucion es el de
la venta directa.

? MENDEZ, Morales José Silvesire. Problemas Economicos de México, México. Mc Graw Hill. (4" ed). [998. p. 163.
10 COWELL. Donald W., Mercades de Servicios, Colombiy, Legis Editores. 1991p. 24
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4 La Heterogeneidad

Es practicamente imposible que una empresa estandarice los servicios que ofrece y a su vez que un
cliente pueda pronosticar por anticipado la calidad que recibira.

Se refiere a que los servicios por lo general no se pueden almacenar porque son en extremo
perecederos.

# La propiedad

El Gltimo elemento se refiere a la imposibilidad por parte del cliente a conservar el servicio o los
bienes que se le ofrecen.

Una vez descritas las caracteristicas de los servicios, es necesario mencicnar que existe diferencia entre
ellos de acuerdo a la razdn de ser que los origina, por lo que a continuacion se identifican las dos clases
de servicios que existen, separados en dos grupos:

PRIMER GRUPQ: Este primer grupo esta formado por todos aquéllos servicios gue son el proposito
principal de una operacién. Por ejemplo, si desea alquilar un automovil, la empresa que renta los
automoviles requiere de ellos, es decir, los bienes tangibles para proporcionar el servicio de alquiler por
lo que el consumidor compra el uso del alquiler del automovil y no el automévil en si,

SEGUNDO GRUPO: Este grupo esta formado por todos aquéllos servicios complementarios que
respaldan o facilitan la venta de un bien tangible o de otro servicio. por ejemplo si se compra un
reproductor de discos compactos, en lo que quizas se requiera del servicio de informacton técnico de un
vendedor y/o la oportunidad de pagar con un servicio de tarjeta de crédito.

De acuerdo a lo mencionado, el hecho de producir un servicio puede o no requerir de! uso de bienes
tangibles; sin embargo cuando se requiere de ese uso ne hay ninguna transferencia de ftitulo a estos
bienes tangibles. En el siguiente punto se vera con precision este concepto

9. DEL BIEN PURO AL SERYICIO PURO

En el apartado anterior se menctond que la presencia o ausencia de bienes tangibles representa una
diferencia que distinguen a los servicios unos de otros, por lo tanto a continuacion se describen las
categorias de oferta que van desde un bien puro a un servicio puro. Phillip Kotler sehala la siguiente
clasificacion'':

o Los bienes tangibles pures: Son aquéllos productos que no se acompafian de un servicio. (La
pasta de dientes, el jabon, la sal, los cigarros, entre otros).

" Citado por: PAYNE. Adrian. La esencia de la mercadotecnia de servicios, México. Prentice Hall. 1996, p. 25.
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Los bienes tangibles con servicios anexos: Son aquéllos producins que para mejorar su atractivo a
los clientes proporcionan adicionalmente un servicio. (Las computadoras ofrecen servicios de
reparacion, asesoria sobre su uso y en algunos casos garantia del producto o servicio).

Los servicios mayores con bienes menores: Son aquéllos que su principal proposito consiste en
realizar una operacién, pero requieren de bienes de apoyo para respaldar estas operaciones. {Una
aerolinea requiere de un avién para dar el servicio de transporte).

Los servicios pures: Son aquéllos en los que no intervienen bienes directamente. ( Un despacho
ofrece asesoria, una iglesia da guia espiritual y servicios eclesiasticos como bodas, bautizos, etc.).

10. CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

Toda empresa de servicios generalmente presta tres clases de servicios, los cudles se presentan a
continuacion:

En el diccionario temiatico del profesor Carlos Colunga Davila'?, se contemplan las siguientes clases de
SErvICIOS que proporcionan la mayoria de las empresas:

SERVICIO PRINCIPAL: Es el servicio mas importante que presta la empresa, la razén de ser de
su existencia, la razén fundamental por la que la empresa estd en el mercado, el servicio que
proporciona mayores ingresos, el que esta implicito en la mision de la empresa. Lo més probable es
que el servicio principal en un hotel sea el hospedaje, para un hospital sanar a los enfermos, en un
restaurante la comida, en una linea aérea la transportacion y en una universidad la educacion.

SERVICIOS PERIFERICOS: Son los demis servicios que presta la empresa y que
complementan o se relacionan con el servicio principal. Su funcidn es precisamente la de
complementar al servicio principal. Lo mas probable es que en un hotel, los servicios periféricos
sean los servicios de restaurante, bar, discoteque, salones para banquetes y de belleza, lavanderia,
agencia de viajes, gimnasio, etc., en una universidad podrian ser los servicios de salas de computo,
bolsa de trabajo, centros de ensefianza de {enguas extranjeras, museos. cines, teatros, eic,

SERVICIOS DE VALOR AGREGADOQO: Son aquéllos servicios libres de costo para el cliente y
acompaiian al servicio principal y/o a los periféricos. Su funcion es la de incrementar el valor de los
mismos. Cuando estos servicios se prestan a los usuarios de los servicios principales yfo periféricos,
su costo va incluido en el pago por estos altimos; cuando se prestan a no usuarios de los servicios
principales y/o peniféricos, éstos son gratuitos y actdan por lo general, como ganchos para atraer a
posibles clientes. En un hotel, los servicios de valor agregado pueden ser los siguientes: los
maleteros, la alberca, el servicio de despertador, el periodico, el aseo del calzado, teléfono en la
habitacion, shampeo y lociones, etc., en una universidad podrian ser las asesorias en materias, el
obsequio de publicaciones propias o ajenas, los descuentos a estudiantes dentro y fuera de la
institucion, seguridad y proteccion, transporte interno gratuito, etc.

'* COLUNGA. Davila Carlos. La Administracion del Jer milenio, Dicciongrio Temazico, México. Parorama. 1996, p. 320,
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Si alguno de los servicios de valor agregado se cobra automaticamente, es catalogade como servicio
periférico y complementa al servicio principal, pero ya no agrega valor al servicio principal o a los
servicios periféricos,

Al hablar de necesidades también se habla de Ia satisfaccion & insatisfaccion de las mismas, por lo tanto
a continuacion se describiran los elementos que intervienen para dar o no, por satisfecha una
necesidad.

11. DEFINICION DE SATISFACCION

Evaluar la satisfaccion de usuarios, clientes o consumidores, involucra en su conjunto una serie de
elementos como son el contemplar la diversidad de los servicios y/o productos que se ofrecen, fa
facilidad con la que se tiene acceso a ellos, la cantidad de informacion que se ofrece o se incluye en los
mismos, el esfuerzo por parte de la persona para obtenerlos, asi como el tiempo de espera para lo
mismo. En ¢l caso de una biblioteca, se presume que la satisfaccion del usuario se da cuando el acervo
es basto y actualizado, la cordialidad de los empleados y su conocimiento del lugar en el que trabajan
les permite dar informacion til y veraz a quien se los salicite, la facilidad con la que se accede al
material buscado, asi como la diversidad de los materiales que conforman el acervo.

De acuerdo a lo anterior s necesario entonces, definir el término Satisfacer™: Es el heche de dar
solucion a una duda o a una dificultad, a aquietar y convencerse con una eficaz razon de la duda o
queja que se habia formulado. En este contexto, se entiende la satistaccion como la razdn, accién o
modo con que se sosiega y responde enteramente & una queja, sentimiento o razéon contraria. La
sensacion de estar satisfecho, la reducimos a lo que nos es grato, praspero vy asi sentirnos complacidos
o simplemente contentos.

Lancaster'® dice al respecto que el grado hasta el cual las necesidades estan satisfechas con prontitud.
depende directamente del tamafio y calidad de las colecciones de la biblioteca, la suficiencia de la
organizacion de la coleccion, la utilidad de los medios {especiaimente catalogos e indices) que
proporcionan acceso a las colecciones, y a la aptitud y buena voluntad del personal para explotar estos
recursos. Si el usuario esta o no satisfecho con el servicio de la biblioteca, depende en gran parte del
tiempo y el esfuerzo que le toma obtener un material conocido, uno 0 mas materiales que traten de un
tema determinado o la respuesta correcta a una pregunta especifica.

Existe una teoria que diferencia el uso de los términos satisfactor e insatisfactor, al demostrar que no
son precisamente uno el opuesto del otro. Esto se explica con detalle a continuacion:

13 REAL. Academia Espaficla. ficcionario de la Lengua Espaiiola. Madrid, La academia, (197 ed). 1970, p. 1191,
14 LANCASTER, Frederick Wilfrid. Fvafuacion v medicion de los servicios bibliotecarios. México. UNAM Direccin
General de Bibliotecas. 1983, p- 8.
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12. TEORIA DUAL DE HERZBERG

El enfoque de necesidades de Maslow, fue considerablemente modificado por Frederick Herzberg,
Psicologo Conductista'®, nacido en Estados Unidos en el afio de 1926, quién colabord en la Western
Reserve University en Cleveland y desarrollo teoria util basada en una amplia labor de investigacion, la
cual consiste en una teoria de dos factores de la motivacion'®

En un grupo de necesidades laborales, se encuentran elementos como las politicas, administracian de la
compaiia, supervision, condiciones de trabajo, relaciones interpersonales, salarios, status, seguridad en
¢l trabajo y vida personal. Herzberg y sus colegas determinaron que cuando los elementos anteriores
existen en un medio laboral en gran cantidad y calidad, producen satisfaccion sin embargo si no existen
habra insatisfaccion.

En un segundo grupo Herzberg, enlisto algunos satisfactores y por lo tanto motivadores relacionados
con el contenido del puesto. Se trataba de logro, reconocimiento, un trabajo desafiante, ademas de
avance y crecimiento en el cmpleo, Su existencia producird sentimiento de satisfaccion o no
satisfaccion pero no insatisfaccidn.

Estos datos obtenidos en una empresa de Pittsburgh, le sirvieron de base para formular su teoria. Asi
cuando los factores seiialados estan presentes, impulsan a las personas a desarrollar un mejor trabajo v
st los factores no estan presentes, su ausencia no provoca insatisfaccion, solamente evita la satisfaccion
que produciria su existencia.

Los factores que causan descontento son: la suciedad en el medio ambiente de trabajo, inconformidad
con el salario, la supervision exagerada, inseguridad en el empleo v las deficientes relaciones
interpersonales. Cuando estos factores se encuentran presentes producen insatisfaccion en las personas.
pero la eliminacién de estos factores no causa satisfaccién, es decir, no motiva a desarrollar un mejor
trabajo o esfuerzo y simplemente evita la insatisfaccion que su ausencia produciria.

Puede notarse que los factores motivantes estan intimamente relacionados con las actividades del
puesto que se desempeiia, mientras que [os factores de descontento son periféricos al trabajo, por ello
Herzberg considera que es errdéneo pensar que la insatisfaccion es el polo opuesto de la satisfaccion,

Definitivamente con este estudio se puede buscar la tdentificacion de aquéllos elementos que forman
parte de una empresa, o bien de un servicio en particular o un producto determinado y que provoquen
la insatisfaccion al no estar presentes, sin ser necesario que provoquen satisfaccién y aquéllos que
provoquen satisfaccion al estar presentes sin ser necesario que provoquen insatisfaccion al estar
ausentes. Es precisamente por lo que es recomendable aplicar encuestas de satisfaccion a los clientes.

A continuacion se describen brevemente todas las situaciones que influyen en la generacion y
percepcion de la satisfaccion.

Y MARTINEZ, Silva Mario, £nsao de un diccionario de politica y administiracion piiblica, México, Colegio
de licenciados en ciencias politicas y administracion publica, 1978, p. 187.
18 BARAJAS, Meding Jorge. Curso introductorio a ta administracion, México. Trillas. 1992, p. 45
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13) LA MOTIVACIONY

Un motivo es una necesidad suficientemente estimulada que hace que la persona se mueva para buscar
la satisfaccion de la misma. La seguridad y el prestigio son ejemplos de necesidades que se pucden
convertir en motives. El individue tiene muchas necesidades latentes que no activan el
comportamiento debido a que no son suficientemente intensas. De esta forma el hambre es lo
suficientemente intensa para motivar la busqueda de alimento, lo mismo que algunos temores que
provocan la busqueda de seguridad; ambos son ejemplos de necesidades incitadas que se convierten en
motivos para el comportamiento.

14) LA PERCEPCION

Al ser el motivo una necesidad provocada y que a su vez activa ¢l comporiamiento con el que s¢ intenta
satisfacer ésta. Una forma que toma el comportamiento con el que se intenta satisfacer la necesidad, se
conoce como percepcion, es decir, la forma que toma el comportamiento es la recopilacién y el
procesamiento de informacion del ambiente. La persona constaniemente recibe, organiza y asigna
significados a estimulos que detectan sus sentidos. De esta forma interpreta o da significado al mundo
que le rodea.

La percepcion desempeiia un papel muy importante. Lo que se percibe. el significado que se le da a
algo que se siente, depende del objeto y de las experiencias. l.a mente es capaz, en un instante, de
recibir informacion, compararla con un enorme almacén de imagenes en la memona y proporcionar
una interpretacion. El estimulo puede ser suficientemente diferente de lo que la persona espera, de lo
que estd acostumbrada. La interpretacion de un estimulo genera Io que se conoce como actitud.

15) LA ACTITUD

La actitud es una predisposicién aprendida a responder a un objeto, o una clase de objetos en una forma
consistentemente favorable o desfavorable. Las actitudes desempefian un papel importante en la
evaluacion de alternativas. Todas las actitudes tienen las siguientes caracteristicas comunes:

¢+ Son aprendidas. La informacién que adquicren las personas mediante sus experiencias
directas con un producto, servicio, persona, objeto o idea. Las experiencias indirectas como
son leer, escuchar o interactuar con un grupo social contribuyen todas a la formacion de
actitudes.

¢ Tienen un objeto. El objeto puede ser general, como los deportes profesionales o6
especifico, como un equipo en particular (Los Cachorros de Chicago). Puede ser abstracto
como “La vida universitaria” o concreto como “La biblioteca de la universidad”, Al intentar
determinar las actitudes de los clientes, consumidores o usuarios, es muy importante definir
con cuidado el objeto de la actitud puesto que una persona pudiera tener una actitud
favorable hacia el concepto en general (alimentos naturales), pero una actitud negativa hacia
una dimension especifica (los nopales).

¢ Tienen direccion e intensidad, Son favorables o desfavorables hacia el objeto, por
ejemplo quiza al lector le guste ligeramente el presente trabajo de investigacion ¢ mucho.

17 STANTON_ ), William, ¢t a!. Fundamentos de Marketing, México. Mc Graw Hill, (%" Ed ). 1992,
p. 44147,
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La intensidad puede variar de intensamente favorabie a intensamente desfavorable y suele
ser dificil cambtarlas

¢ Son estables y generalizables. Por lo general una vez que se forman las actitudes, éstas
perduran y mientras mas se mantienen se vuelven mas resistentes al cambio. Las personas
también tienden a generalizar las actitudes. Por ejemplo si a una persona la trata de un
modo amable la empleada de una tienda departamentat en particular; existe la tendencia a
formarse una actitud favorable hacia toda la tienda. Al igual pasaria lo contrario en caso de
recibir un trato desagradable.

16) LA INFLUENCIA SITUACIONAL

Con frecuencia las situaciones desempefian un papel importante en el comportamiento. Por ejemplo,
los estudiantes actian de un modo diferente en el aula que cuando se encuentran en un estadio
contemplando un partido de futbol. Las influencias situacionales son fuerzas temporales relactonadas
con el ambiente inmediato que afecta la actitud. Por otra parte el ambiente fisico se compane con las
caracteristicas de una situacién que influye en fos sentidos, como la iluminacién, los olores, el clima y
los sontdos. Es necesario considerar la importancia que tiene el hecho de que una biblioteca no sea
silenciosa, tenga una iluminacién deficiente, la higiene sea minima o no se mantenga un orden en el
acervo.

Por otra parte el ambiente social se integra por el numero, la mezcla y las acciones de otras personas en
el lugar en el que la persona se encuentra, como una tienda, una escuela, una iglesia, un parque, etc., en
¢l caso de desear ir 2 comer a un restaurante, seguramente la persona no entraria al verlo vacio o por el
contrano si ésta decidiera acudir @ una tienda y viera que se encuentra abarrotada lo méas probable es
que desistiera de entrar.

Existe también otra situacion que modifica la actitud de las personas, vy es el estade de animo, es decir
el estado mental temporal que influye en la actitud. Cuando se tiene prisa & se esta enfermo no se
desea esperar en una fila para ser atendido, El estade de animo 6 los sentimientos como la ira, la
excitacion, el temor, la inditerencia, influyen fuertemente en la percepcién de la persona y se reflejaran
en su actitud.

La actitud es precisamente la que se refleja en las encuestas de satisfaccidon que se aplican a los
clientes de una empresa para conocer v medir a las mismas, éstas encuestas miden el nivel de
satisfaccidn del cliente con los productos y servicios de una compaiia. Hay numerosas compaiiias
especializadas en hacer encuestas como terceras partes que apoyan a las empresas que no cuentan ¢on
un departamento dedicado a esto o bien no cuentan con la experiencia suficiente para realizarlas.
Muchas grandes corporaciones como Hewlett Packard y Xerox, realizan estas encuestas en Estados
Unidos para mantener un alto nivel de imagen positiva entre sus clientes.
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Una encuesta asi mide la satisfaccion del cliente con los atributos de sus productos y/o servicios. Por
ejemplo, si la organizacion se dedica al de disefio, la manufactura y las ventas, la satisfaccién se
medira en areas tales como:

¢ Programas de mercadotecnia.

» Interaccion de la fuerza de venta.

« Servicios administrativos (crédito, facturacion, etc.).
+ Entrega e instalacion del producto.

+ Educacion y capacitacién sobre el producto.

» Documentacion e informacion sobre el producto y/e servicio de los apoyos posteriores a la venta, la
efectividad y valor de la solucidn proporcionada, el costo total de la propiedad y la facilidad para
hacer negocios con la compaiiia.

Cada uno de los atributos 6 factores se evaluarin en cada servicio como por ejemplo:
« Ladisponibilidad de los representantes de ventas.
« El conocimiento técnico del representante de ventas,

« La comprension de las necesidades reales del cliente, entre otras mas.

Para concluir el capitulo I, solamente se recalca que la presencia de una necesidad da multiples
oportunidades para satisfacerla con productos y/o servicios que no solo se deben preocupar por darle
solucion, ademas deben tener en mente los cambios sociales ¥ culturales que se van presentando vy
originando ¢l surgimiento de otras mas. En el siguiente capitulo titulado “Servicios que ofrece la
biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda”, se mencionan los principales antecedentes que dieron origen a
la creacion del sistema bibliotecario de la Facultad de Contadurda y Administracion, También se
describen cada uno de los servicios con los que actualmente cuenta la biblioteca “Wilfrido Castiilo
Miranda™ y por ultimo se muestra la estructura organizacional que es la encargada de prever, ofrecer y
evaluar los servicios que se ofrecen.
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CAPITULO II. SERVICIOS QUE OFRECE LA BIBLIOTECA “WILFRIDO CASTILLO
MIRANDA™.

El presente capitulo describe cusles fueron los antecedentes historicos que conformaron el desarrollo del
sistema bibliotecario de la Facultad de Contaduria y Administracion de la Universidad Nacional
Autdénoma de México. También se incluye una descripcion de los servicios que se ofrecen actualmente
en la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda™ que se encuentra ubicada dentro de las instalaciones de la
Divisién de Estudios de Posgrado de la Facultad mencionada. Por dltimo se presenta el organigrama,
las funciones y objetivos de la biblioteca y son los elementos que conforman la estructura organizacionat
de la biblioteca, ya que le corresponde a las bibliotecas de la Facultad de Contaduria y Administracion,
prestar los servicios bibliotecarios y de informacién que requieren estudiantes, profesores e
investigadores de acuerdo con las exigencias de !a realidad que los circunda.

Debido a que los avances tecnologicos y cientificos {producto del desarrollo de la inteligencia humana),
han aportado un vasto campo de nuevas posibilidades, sin lugar a dudas dan una concepcidén mas
amplia de las posibilidades de desarrollo de una biblioteca como son: la internet, el fax, las
videoconferencias, etc. por lo tanto se requiere dar atencién a su utilizacion y es cuando la evaluacion
se vuelve imprescindible, ya que a través de ella conocemos el grado de desarrollo de las bibliotecas
piblicas y de las que se ubican en las instituciones de ensefianza superior de nuestro pais.

A continuacidn se presentan los antecedentes historicos que precedieron al actual sistema bibliotecario
de la Facultad de Contaduria y Administracién.

I. ANTECEDENTES HISTORICOS DEL SISTEMA BIBLIOTECARIO DE LA FACULTAD
DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION.

Entre 1949 y 1954 se erigio la Ciudad Universitaria, y entre las construcciones que sobresalen, estd la
biblioteca central.

La biblioteca central es el edificio con mas personalidad de la Universidad Nacional Auténoma de
Meéxico, por los bellos y enormes murales que Juan O’Gorman cred. El edificio estaba destinado a
albergar a la biblioteca y hemeroteca nacionales, las cudles se asentaban en los extemplos de San
Agustin, San Pedro y San Pablo, respectivamente. Por diferentes motivos, el cambio de la biblioteca
central a las nuevas instalaciones se realizo hasta 1979.

Al edificio se trasladé el departamento técnico de bibliotecas que, entre otras funciones, contemplaba el
acrecentamiento, inventario y reviston periodica de las obras que corresponden a las bibliotecas, escuelas
e institutos universitanios, encargandose de su distribucion en calidad de canje o donacion a las
bibliotecas nacionales y extranjeras de los ejemplares que a ese fin se destinaban; asi como también se
encargaba de la formacion de la estadistica anual del movimiento de libros y lectores en las bibliotecas
universitarias, vigilando la distribucion y el cuidado del material especial para el trabajo de las
bibliotecas y de la adminisiracion de ia biblioteca central de fa UNAM.

A partir de ese momento, en el edificio de la biblioteca sc alojo ¢l drgano coordinador del sistema
bibliotecario y en él permanecen hasta nuestros dias aunque en 1966 se transformoé en la Direccion
General de Bibliotecas.
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Pasarian varios meses para que la biblioteca abriera sus puertas. FEl personal tenia poco trabajo y
disponia de tiempo para tomar el sol en la azotea, segin relata Oscar Zambrano, quién ha trabajado en la
biblioteca central desde su cambio a la Ciudad Universitaria.

El edificio de ia biblioteca central pronto se convirtio en un simbolo de la UNAM, en una representacion
de la arquitectura mexicana. La imagen de este edificio se encuentra en todos los manuales de
arquitectura de bibliotecas y en todos los articulos sobre bibliotecas que se han publicado en el mundo y
que presenta una cobertura general sobre este tema. El mural fue elaborado con piedras de distinto
lugares e incluso con vidrio y chapopote. Por su tamafio, su colorido y su tematica se hizo
mundialmente famoso. El mural estd dividido en cuatro partes, cada una de ellas orientada a cada uno
de los puntos cardinales. Este mural es el mas grande del mundo, ya que cubre aproximadamente cuatro
mil metros cuadrados de superficie.

El lado norte esta dedicade a las culturas prehispanicas y tiene como centro al sol y al 4guila sobre un
nopal, los cuales se encuentran rodeados por agua y se incluye la representacion de diversas deidades
indigenas, como Tezcatlipoca, Calchiuhtlicue, Quetzalcoatl y Tlaloc.

En el lado sur se encuentra la conquista de México, con sus dos visiones, el lado piadoso y espiritual de
los misioneros y el de la conquista violenta por las armas. En los grandes circulos centrales aparecen las
concepciones astrondmicas de Ptolomeo, que coloca a la tierra en el centro del universo como un
cuerpo fijo y la que fundamenta la teoria de Copémico que postulaba ¢ dobie movimiento de los
planetas sobre si mismos y alrededor del sol.

En el murc oriente se representa el atomo, principio gencrador de la cnergia vital de todas las cosas.
Este espacio tienc una seric de referencias a las luchas sociales en México y esta dominado por tres
simbolos de la historia del mundo moderno; La estrella roja, el libro abierto de la cuitura y el espiritu del
nacionalismo, representado por Cuauhtémoc.

Por dltimo el muro poniente, con el escudo de la UNAM, arriba a la izquierda, un medallén con las
iniciales de la biblioteca nacional sobre un libro abierto y al lado derecho en otro medallon con un
pergamino se encuentran las iniciales de la hemeroteca nacional, para la que se destinaba originalmente
el edificio.

A partir de 1973 se tomaron medidas para aumentar los recursos que la UNAM dedicaba a la compra
de libros y revistas. Esto produce un incremento en las colecciones que a su vez requieren mayores
€spacios para conservar €se¢ acervo en constante crecimiento. Fue por ello necesario que se estableciera
un plan general que permitiera acomodar las colecciones documentales, prestar mas y mejores servicios,
facilitar el acceso de los usuarios a las colecciones documentales, destinar espacios para que el personal
realizara sus actividades y que también se modernizaran las instalaciones y equipos con los que se
contaba en las bibliotecas. Cuando fue inaugurada la Ciudad Universitaria ain no existian equipos como
las fotocopiadoras, computadoras, faxes, telecomunicaciones de voz y datos.

Actualmente la biblioteca central es uno de los acervos mejor organizados y que ofrece servicios
electronicos a cualquier parte del mundo.'

! Pircccion de internct: Direccién General de Bibliolecas, hip:ffwww.dgbiblio.unam. mx
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Por otra parte la Facultad de Contaduria y Administracion en sus inictos fue la Escuela Nacional de
Comercio y Administracién®  En el afio de 1936 siendo Director de la Escuela el Sr. Alfredo Chavero,
se considerd la necesidad de implementar una biblioteca especializada. Para ef logro de ese objetivo, se
solicito la ayuda de el Oficial Mayor de la Universidad, acto que consta en una carta de el afio de 1933,
cuando se compraron los primeros libros para estudios de la carrera de Contador Publico.

Posteriormente la Escuela Nacional de Comercio y Administracion se traslado a un local en San
lldefonso en los afios de 1936 a 1945, durante los cuales se hicieron diversas campaiias en pro de la
biblioteca de la escuela solicitindose la ayuda economica de maestros y exalumnos de instituciones
bancarias comerciales e industriales y también de algunos particulares.

Para el afo de 1945 se traslada la Escuela Nacional de Comercio y Administracién a la calle de
Liverpool no. 66, donde su acervo se incrementd gracias a las campaiias emprendidas en julio de 1945,
cuando se da la inauguracion de la biblioteca de manera formal, siendo rector de la Universidad el Lic.
Genaro Fernindez McGregor, y como Director de la Escuela el C.P. Alfonso Ochoa Ravis, durante le
periodo de Septiembre de 1944 a Junto de 1949.

Afios mds tarde en 1954 ya inaugurada la Ciudad Universitaria y convertida la Escuela Nacional en la
Facultad de Comercio y Administracion, se instala en lo que hoy es la Facultad de Economia.

Para el afio de 1965 se cuenta con un acervo de 5,601 libros y un total de lectores de 27,014

El acervo de [a biblioteca se incrementd nuevamente, gracias a la creacion del "Fondo Roberto Casas
Alatriste”, que proporciond mds recursos economicos.

Por otra parte con el depésito de las tesis presentadas por los alumnos titulados y el intercambio de estas
con las escuelas de comercto, contabilidad y administracion de la Republica Mexicana, se aumentd
considerablemente el acervo de la biblioteca.

A fines de 1968 la Facultad tomo posesion de las nuevas instalaciones en Ciudad Universitania,
localizandose en el circuito exterior. En estas instalaciones la biblioteca se ubicd en el primer piso del
edificio de oficinas administrativas.

Durante la implantacion del sistema de estudios del plan modular en 1972, hubo la necesidad de abrir
una sala anexa a la biblioteca para ubicar la bibliografia basica y complementaria y fiie necesario para
apoyar dicho plan, ocupar las instalaciones del sdtano del auditorio (hoy sala de maquinas).

La gran cantidad de material bibliografico adquirido y el aumento de asistencia de usuarios, cred la
necesidad de la construccion de un local apropiado. En 1973 se inicid la construccion del edificio para la
nueva biblioteca, inaugurandose el 30 de junio de 1974, el cual funciond durante 11 afios después fue
insuficiente para cubrir sus necesidades.

Tanto la Facultad como su biblioteca tuvieron un crecimiento muy aceterado en la poblacién escolar
come de las colecciones, lo que presentd problemas de espacio y deficiencias en su funcionamiento, y en
1985 se aprueba e inicia la construccion de la actual biblioteca que dio solucidn a los problemas de

* Informacion obienida de & Lic. en B. Ranulfo Hernandez Roldin Responsable del desarrollo de los servicios

automatizados del Area de Servicios Especiales,
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espacio y proyeccidén de nuevos servicios.

El 15 de mayo de 1986 es inaugurada la nueva biblioteca con capacidad de crecimiento para mas de 10
afios, stendo l2 mas moderna en su arquitectura y mejor en su tipo.

Con la apertura de nuevas carreras tanto de licenciatura como de posgrado, surgieron nuevas
necesidades para estos usuarios, por lo que se inicia la construccion de la biblioteca de posgrado, que
vendria a dar solucién a problemas especificos de informacion a esta poblacion escolar.

A partir de 1986 la Facultad de Contaduria y Administracion cuenta con una de las mas modernas
bibliotecas en el ramo de la Contaduria y la Administracion en Latinoamérica, construida en 6,000
metros cuadrados, con capacidad para atender a 940 usuarios simultdncamente, cuenta con 108, 000
voliimenes aproximadamente, con una asistencia diaria promedio de 3,500 usuarios.

El 29 de septiembre de 1988 fue inaugurado el nuevo edificio que alberga la Division de Estudios de
Posgrado de la Facultad de Contaduria y Administracion. El proyecto se llevo a cabo por iniciativa del
Director Alfredo Adam Adam, el edificio ya es toda un realidad y cuenta con los requerimientos y
necesidades propias de una Division de Estudios de Posgrado’.

En reconocimiento a la trayectoria académica y profesional el H. Consejo Técnico de ésta Facullad, se
acordd nombrar a la biblioteca de posgrado con el nombre del C.P. Wilfrido Castille Miranda, profesor
emérito de la UNAM y Director de la facultad del 7 de Junio de 1949 al 22 de Julic 1957, en cuya
gestion se establecio el bachillerato como requisito para ingresar a esta facultad. Siendo inaugurada la
biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda” el dia 20 de marzo de 1998.

Es importante destacar que La Universidad Nacional Auténoma de México®, es una corporacion publica
—organismo descentralizado del Estado -, dotada de plena capacidad juridica y que tiene por fines
compartir educacion superior para formar profesionistas, investigadores, profesores universitarios y
técnicos Utiles a la sociedad;, organizar y realizar investigaciones, principalmente acerca de las
condiciones y problemas nacionales, y extender con ia mayor amplitud posible, los beneficios de la
cultura.

Actualmente, la UNAM ofrece 73 carreras que se cursan en el sistema escolarizado 6 por ¢l sistema de
universidad abierta en los planteles ubicados dentro y fuera de la Ciudad Universitaria,

La UNAM tiene en sus bibliotecas uno de los recursos mas valiosos. Cuenta por ello con unidades de
informacion que pueden reconocerse con el nombre de bibliotecas, centros de documentacion, centros
de informacion o hemerotecas distribuidos de la siguiente manera:

Una biblioteca central

Una biblioteca nacional

Una hemeroteca nacional

Bibliotecas en el nivel medio superior

4 & ¢ @

3 UNAM, Memorias de la faculiad de Contaduria v Adminisiracion 1981-1989. México, Fondo Editorial FCA. 1989, P.
30,
LEGISLACION UNIVERSITARIA, México, UNAM, 1991, p. L.
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. Bibliotecas en el nivel licenciatura y posgrado
. Bibliotecas de investigacion
. Bibliotecas de apoyo administrativo

El acervo aproximado es de 2000000 de libros y de 20000 titulos de revistas (sin incluir el acervo de la
biblioteca y hemeroteca nacionales), establecidos para apoyar los programas académicos y de
investigacidn que dan respuesta a las necesidades de fos usuarios y lo ayudan en la preparacién de clases
Yy examenes en un ambiente propicio para estudiar; ademas proporcionan los siguientes apoyos basicos,
independientemente de los que ofrezcan cada una de ellas:

* Consulta o referencia * Préstamo en sala * Préstamo a domicilio
* Fotocopiado * Préstamo interbibliotecario

La biblioteca ¥y hemeroteca nacionales, se encuentran ubicadas actualmente en el centro cultural
universitario con un acervo mayor de 1500000 libros, 60000 manuscritos, 14000 mapas y cartas; 8000
partituras, 25000 unidades iconograficas, 20000 horas de television, discos, cintas y materiales
didacticos, 420000 volumenes de publicaciones periodicas con 3400 titulos en activo.

La mayor parte se ha adquirido a través del depdsito legal, establecido por decreto presidencial que
dispone del envio obligatorio a estas dependencias de dos ejemplares de todo libro o publicacion
peridédica que se edite en México; por tal motive no se ofrece el servicio de préstame a domicilio ya que
son responsables de [a memonia bibliografica del pais. Otro recurso bibliografico son las tesis y tesinas.

A continuacion se definiran cudles son las funciones y objetivos que toda biblioteca universitaria debe
perseguir independientemente de sus funciones y objetivos particulares.

Uno de los objetivos principales de las bibliotecas universitarias, es el de reconocer y ayudar a los
individuos como tales; a localizar la informacion que necesiten. Los demas objetivos deben derivarse de
muchas fuentes:

« De los conocimientos del bibliotecario sobre las tendencias actuales y los problemas de la
sociedad.

« De la conciencia que tiene respecto a lo que esta sucediendo nacionalmente en los campos
educativos, culturales e intelectuales.

e De los resultados nacionales locales a los que han llegado los expertos en bibliotecas que
estan basados en la discusion, debate, observacion y experiencia.

» De los empleados que tienen contacte directo con el publico, quienes deben de tener el
derecho de participar en la delineacion de un informe de propositos y programas.

Las metas unificadas conducen a las politicas y las politicas gobiernan los programas y procedimientos.
Las metas se relacionan con lo que la biblioteca espera realizar. Las peliticas son direcciones generales
en cuanto a qué actividades deben realtzarse, en qué escala y con qué énfasis. Los programas son el
marco de las actividades, que indican a qué grado en general deben planearse, organizarse y
administrarse estas ltimas.
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Una actividad es una operacion o evento especifico emprendido o respaldado por la biblioteca y los
procedimientos se relacionan con los detalles operativos de las actividades. Las normas son medidas
oficialmente adoptadas o generalmente aceptadas, mediante las cuales se evalian los resultados que se
derivan de datos ya comprobados o bien, pueden ser normas empiricas basadas en pruebas y en la
experiencia.

Cualquier biblioteca mejora cuando todos sus empleados comprenden y participan en los propésitos, la
planeacidn y los métodos que constituyen la base de todas sus operaciones y servicios.

Es entonces cuando cada asistente encontrard mayor agrado, mejores resultados en su trabajo y
compartira el sentido de responsabilidad y satisfaccion con fa biblioteca, sucursal o departamento para
¢l que trabaje.

Los jefes de departamento, sen los primeros asistentes que participan de los deberes ejecutivos y tienen
una responsabilidad definida de alguna unidad del trabajo o supervisan el desempefio de cuando menos
algunos subalternos, es por eso que tienen la obligacion de comprender y ejercitar la funcion
administrativa, en sus campos respectivos.

La Administracién involucra comprender los propositos, necesidades y oportunidades; planear, definir
problemas, tomar decisiones, encontrar formas y medios, seguir de cerca todo; organizar o reconocer, y
luego unir en una relacion firme y sencilla los elementos o divisiones componentes de la operacidn,
como un todo y después en partes mas pequefias como son los departamentos y trabajos individuales.

La seleccion del personal comprende el hecho de apreciar a las personas y a su desempefio, por eso se
encarga de la correcta designacion del trabajo de acuerdo con las capacidades y  juicios del personal
que contrata; delimitando las responsabilidades, las instrucciones, la supervision y orientacion de
aquéllos por cuyo trabajo se es responsable, teniendo cuidado de que cada uno lo realice bajo lo
previamente acordado.

Actualmente hay cuatro importantes aspectos administrativos que merecen especial atencion:

» La organizacion.

« La supervision.

« La medicion de actividades, métodos y servicios en cuanto a su eficiencia y
« La satisfaccién de los clientes 6 usuarios, y

» Laeconomia de operacion

Es necesario que encargada de llevarlos a cabo que cultive la capacidad de dirigir; lo que invelucra
tener una vision intelectual amplia, conocimientos sociales, la capacidad de percibir lo que las cosas
significan cuando se las ve, honestidad y el valor de aceptar las responsabilidades que ello conlleva. Pero
ademas debera regir su comportamiento de acuerdo a los objetivos y funciones de la biblioteca de la que
lleve la responsabilidad de poner en practica cualquiera de los aspectos administrativos mencionados
anteriormente. A continuacion se presentan los principales objetivos y funciones que generalmente
persiguen. las bibliotecas universitarias.
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2) OBJETIVOS Y FUNCIONES DE LAS BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS.

El objetivo general de las bibliotecas es el de incrementar los conocimientos de la sociedad, sin embargo
los objetivos de una biblioteca universitaria son mas y a continuacion se describen:

i. La necesidad de un cambio general de atencion de Ja organizacion, para alcanzar y servir a la mayor
parte de la poblacion.

I. Una participacion mas activa de la biblioteca con su comunidad.

1. Una mayer comprension hacia el lector individual.

I. Una contratacioén selectiva y una preparacion especializada para asegurar mas bibliotecarios y
empleados bien capacitados,

L. Establecer normas y mediciones que permitan evaluar el grado de desempefio en cada drea de la
biblioteca y asi servir eficazmente a la multitud creciente de alumnos y poblacién en general que visita
a ésta.

Las principales funciones que desempefia son:

1. Reunir los materiales impresos y audiovisuales necesarios para dirigir las actividades individuales y de
grupo de su comunidad y los organiza.

I. Interpretar y guiar el empleo de los materiales para permitir que tantas personas como sea posible lo
apliquen,

I. Proveer los materiales en cantidad suficiente.

I. Seleccionar los folletos, documentos y otras formas de material impreso, asi como peliculas, cintas
magnetofonicas, discos y algunas otras grabaciones de conocimiento.

i. Facilitar la autoeducacién,

I Respaldar las actividades educativas, civicas y culturales de grupos y organizaciones.

De acuerdo a lo anterior a continuacion se describen uno a uno los servicios que ofrece la biblioteca
“Wilfrido Castillo Miranda”, mismos que persiguen los objetivos y funciones que ya se explicaron.

. Servicios que ofrece ia Biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda™®

ntes de dar inicio al desglose de los servicios que se ofrecen dentro de Ia biblioteca es necesario definir
u€ es un usuario y cual es la clasificacion que se les ha dado en la biblioteca.

os usuarios de los servicios bibliotecarios: son aquéllas personas fisicas o instituciones que solicitan
Igun servicio de la biblioteca y se dividen en las siguientes categorias:

. Internos: Son los estudiantes, profesores, investigadores y personal administrativo
de la Division de Estudios de-Posgrado de la FCA-UNAM; a quienes estan destinados
en forma prioritaria los servicios.

DIRECCION. General de Bibliotecas, Ven y utifiza los servicios v recursos de tu biblioteca, M¢éxico, UNAM, 1999,
1L,
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o Universitarios Externos: Son las personas que pertenecen a la UNAM, pero no a la
Divisidn de Estudios de Posgrado.

. Externos: Son todas aquéllas personas que no pertenecen a la UNAM,

. Institucionales: Son todas las bibliotecas ¢ instituciones que tienen convenio de

préstamo interbibliotecario, con la biblioteca.

Por otra parte también es importante mencionar cudles son las colecciones bibliograficas que ofrece la
biblioteca, las mismas que se encuentran organizadas de la siguiente manera:

a) Coleccién general. Se integra por las bibliografias que apoyan los planes de estudio y programas
académicos. En la mayoria son libros de caracter general sin excluir las obras literarias.

a} Coleccion de consulta. Se forma por los materiales que tienen la peculiaridad de proporcionar
informacion rapida y concisa sobre todas las dreas del conocimiento humano o sobre un area en
particular, como son: diccionarios, enciclopedias, indices, almanaques, bibliografias, entre otros.

a) Colecciéon de publicaciones periédicas. Se integra por periddicos, boletines, revistas, anuarios,
informes, etc., es decir, materiales que aparecen a intervalos mas o menos definidos y que
contienen informacion de mayor actualidad que la de los libros de la coleccion general.

a} Coleccion de materiales diversos. Se integra por materiales no bibliograficos como son:
diapositivas, discos, audiocassettes, videocassettes, peliculas, mapas, carteles, globos terraqueos,
modelos, juegos didacticos, entre otros ubicados en la biblioteca,

Para hacer uso del material bibliografico descrito anteriormente, la biblioteca proporciona los siguientes
Servicios:

DESCRIPCION DE CADA UNO DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA BIBLIOTECA
“WILFRIDO CASTILLO MIRANDA"”

Los servicios que a continuacion se describen son los que actualmente se brindan sin excepcion alguna.

a} Préstamo interno. Este sistema también llamado préstamo en sala, es el que permite disponer de
los materiales bibliograficos de manera inmediata dentro de las instalaciones:

» De libros en sala de lectura, se ubica en la zona de estanteria y solo es permitido utilizar
simultancamente dos libros por persona, su clasificacion se consulta en la base de datos del
catdlogo “librunam” en linea.

« De tesis en sala de lectura, se ubica en el drea de tesis, ¢ igualmente solo se permite
consultar dos ejemplares simultaneamente y su clasificacion se consulta en la base de datos del
catalogo “Tesiunam” en linea,

= De material de referencia, se ubica en ¢l drea de material de referencia y no se presta a
domicilio y es necesario mostrar una identificacion.

« De publicaciones periddicas, se ubica en el area de publicaciones periddicas, se requiere
lienar un formato, solo se permite consultar dos ejemplares simultaneamente y no se permite
préstamo a domicilio.

« FEjemplares de reciente adguisicion, se ubica en el area del recibidor central en donde se
muestran los ejemplares de reciente adquisicion.
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b) Préstamo externo o a domicilio y devolucién de material. Proporciona los materiales
solicitados por un tiempo predeterminado para ser consultado fuera de la biblioteca y solo se le
proporciona a los alumnos, profesores v empleados con credencial de la biblioteca vigente, es
necesario acudir a fa ventanilla de préstamo; sélo se permite el préstamo de dos ejemplares y el
tramite es personal. Para entregar el material gue se pidio en préstamo se cuenta con la ventanilla
correspondiente y existen varias opciones para la devolucion del material;

» Devolucion con credencial, se acude a la ventanilla de circulacion para presentar la credencial
de la biblioteca junto con el material prestado sin mutilaciones, ni alteraciones. Por demora en
1a devolucion la sancién es de dos dias por obra y por dia de atraso

+ Sin credencial, es necesario llenar un formato de “devolucion sin credencial”, y presentar el
material en la ventanilla; a mas tardar en tres dias, debera acudir al area de circulacion con su
credencial y la papeleta de devolucién a descargar el adeudo. Se suspendera 20 dias el
préstamo a domicilio al usuario que utilice esta alternativa de devolucion.

o Devolucion de marerial sin sistema de computo, se deben lienar dos papeletas de devolucion
sin sistema por cada obra y se presenta el material en [a ventanilla,

b} Préstamo interbibliotecario. Es un servicio que permite obtener a través de la biblioteca, él
préstamo de los libros y demas materiales bibliograficos que no estén en la biblioteca y por lo tanto
pertenezcan a otra, tanto del sistema bibliotecario de la UNAM come de otras instituciones de
educacion superior con la cual previamente se ha establecido un convenio, Se acude a la seccion de
controi de usuarios, se presenta una credencial vigente sin sanciones & préstamo y se proporcionan
los datos del material solicitado: Titulo, autor y clasificacién. Respetando el reglamento de
préstamo de la biblioteca prestataria, la biblioteca de la Facultad consigue el préstamo.

b) Fotocopiade. Proporciona la opcién de adquirir parte del material que no puede salir de la
biblioteca o en caso de solo necesitar poca informacion del material disponible fotocopiandolo. El
servicio se puede obtener de dos maneras:

o [l servicio personalizado se otorga en los cubiculos de fetocopiado y un empleado se encarga
de fotocopiar el material.

» El antoservicio se consigue en cualquiera de las fotocopiadoras distribuidas dentro de la
biblioteca y solo es necesarto comprar en los cubiculos de fotocopiado la tarjeta para tal
propdsito.

e} Catdlogos. Los catilogos no son considerados un servicio por ser €stos solo el medio de acceso
a la informacidn, sin embargo se consideran dentro de la descripcion de servicios por que las base
de datos conticne toda la informacion del acervo bibliografico con el que cuenta la biblioteca.

o Base de datos “Librunam”, se encuentra localizada en las computadoras de la zona de
catdlogos y estanteria. Para utilizarlo es necesario leer las instrucciones y en caso de no
haberlas, es necesario pedir ayuda al ortentador de cada 4rea o bien, acudir a la Coordinacion
de la biblioteca.

» Base de datos “tesiunam ", se encuentra localizada en la computadora del 4rea de material de
referencia. También se requieren instrucciones de uso.

s Base de daros “'Pacioli”, se localiza en el area de publicaciones periddicas y es el encargado
quién auxilia para su uso.
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) Expedicion de credenciales. La credencial de la biblioteca autoriza a todo aquél que haya
tramitado su credencial para hacer uso del préstamo a domicilio y otros servicios ya descritos.

« Ixpedicion para alumnos, se requiere que ilenen el formato correspondiente en el area de
circulacién; adjuntar una foto infantil, el comprobante de inscripcion al semestre en curso y el
comprobante de pago.

o Fxpedicion para académicos y trabajadores, se requiere que llenen el formato
correspondiente en el area de circulacion, adjuntar una foto infantil y copia del talon de pago.
En estos casos el tramite es gratuito.

+ Reposicion, acudir al drea de circulacién, ilenar el formato correspondiente, adjuntar foto
infantil, comprobante de inscripcion y comprobante de pago.

» Resello, acudir al area de circulacion con la credencial y el comprobante de inscripeion o en su
caso el talon de cheque. Solo se resella en caso de no haber adeudos pendientes o sanciones.

g) Cubiculos de estudio. Para evitar que aquéllos usuarios que necesiten reunirse en equipo dentro
de la biblioteca no interrumpan a las personas que se encuentran en la sala de consulta se ofrecen
cubiculos de estudio.

o Préstamo de cubiculos, acudir al irea de material de referencia, presentar credencial vigente y
llenar el registro correspondiente. El préstamo se otorga por dos horas a grupos de méximo
L0 personas y no se permite su uso para dar clases.

h) Servicios Especializados. Consiste en la asesoria y/o blisqueda especializada de informacidn en
internet, catalogos especializados y/o Cd room por personal del area.

» Diseminacion de informacion, es necesario acudir a la Coordinacién de Servicios
Especializados ubicada en el segundo piso, presentar credencial vigente, ilenar el registro
correspondiente y sefialar si se desea que la informacion se entregue via correo electronico,
disco flexible o en papel (solo si es poca informacion).

Descritos los servicios que ofece la biblioteca a continuacion se mencionan cuales son los objetivos,
politicas y funciones de la misma.

4.  OBJETIVOS, POLITICAS Y FUNCIONES DE LA BIBLIOTECA “WILFRIDO
CASTILLO MIRANDA™,

Una vez inaugurada la biblioteca “Wilfrido Castiilo Miranda™, adquiri¢ el compromiso de poner en

funcionamiento las politicas, objetivos y funciones descritos por las autoridades administrativas

correspondientes que a continuacién se detallan;

Actualmente la biblioteca describe que su objetivo general es el siguiente:

A) Objetivo General: Es el de coadyuvar en las funciones sustanciales de la Facultad de Centaduria y
Administracion de la Universidad Nacional Auténoma de México, en la docencia, investigacion y

difusion de la cultura.

Del objetivo general, se desprenden fos objetivos particulares y son los siguientes:
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B) Objetivos particulares:

* Contar con una mejor organizacion funcional de la biblioteca.

* Alcanzar un desempeiio en forma eficiente del personal.

¢ Evitar la duplicidad de funciones.

* Lograr que las relaciones de los trabajadores y representantes, se lleven a cabo sobre las bases de
cordialidad, equidad y justicia, asi como contribuir a obtener una positiva identificacion del personal
con su trabajo, la biblioteca y con los usuarios.

En cuanto a las politicas generales se cuenta con fas siguientes:
C) Politicas generales:

» Mantener la observancia obligataria del manual para todo el personal de la biblioteca.

Actualizar el manual cada vez que haya cambios en la estructura organica.

Dotar a todo jefe de nuevo ingreso de un ¢jemplar del manual para su conocimiento y acato.

* Pugnar porque las relaciones entre el personal de la biblioteca se desenvuelvan bajo un ambiente de
confianza y justicia.

* Estimular la adopcion de actitudes positivas por parte de los trabajadores hacia la biblicteca, los
usuarios y sus mismos conipafieros.

* Pugnar por mantener al personal dotado de una actualizacién continua,

Al igual que las politicas, a continuacion se describen las actividades o funciones que debe desempefiar
la biblioteca.

D) Funciones:

* Desarrollar en forma equilibrada y actualizada la coleccion de la biblioteca, con material bibliografico
en sus multiples presentaciones, de acuerdo a los planes de estudio, programas y proyectos de
investigacion.

e Organizar ¢ implantar los sistemas de servicios que faciliten a los usuarios el acceso a la
coleccion.

¢ Promover los servicios de la biblioteca.

o Organizar la utilizaciéon de la biblioteca,

~ Para la ejecucion de todo lo anterior se cuenta con el personal interno que es quién dependiendo de sus
| responsabilidades y puesto, realiza las diferentes funciones y vigila el cumplimiento de los objetivos que
tiene asignados. A continuacion se presenta el Organigrama de la Facultad de Contadura y
Administracion con el objeto de que se ubique el lugar de la biblioteca dentro de la estructura

organizacional.
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Estructura Organizacional de la Facultad de Contaduria y Administracion
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CONSEJO e DIRECCION
TECNICO
SECRETARIA DE
PLANEACION Y
CONTROL DE
GESTION
SECRETARIA
GENERAL
BIVISION BIE DEVISION DE DIVISION DE DIVISION
ESTUDIOSDE [ EDUCACION ESTUDICS DE
POSGRADG CONTINUA PROFESIONALES INVESTIGACION.
1
SECRET. SECRET, DE SECRET, DE SECRETARIA DH Lc| fLA Li SUA | [PARA SECRET. DE BECRETARIA
PERS. REL.Y ENT DIF. Y FOND PLANEACION INTERCAMBIO ADMVA,
DOCENTH UNIVERSIT. EDIT. ¥ T.V. ACADEMICA L ACADEMICO
\Subjefmura ISubjefaturaI [ Subjefatura
CIFCA SECCION EXAM. BIBLIOTECAS
ESCOLAR PROFES.

Fuente: ALGO MAS, Gaceta de la Facultad de Contaduria y Administracion. México, Fondo editorial de lz FCA-UNAM, Noviembre de 1998, No. 18, p. 15,
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5. PERSONAL DIRECTIVO DE LA FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION®

El siguiente listado corresponde a las personas que ocupan los puestos que se describen en el
organigrama presentadc en la pagina anterior.

C.P.y Mtro. Arturo Diaz Alonso
Director

LAy Mtro. Eric M. Rivera Rivera
Secretario General

Dr. Francisco Ballina Rios
Jefe de [a Division de Posgrado

L.A. y Mtro. Raul Mejia Estafiol
Jefe de la Division de Estudios Profesionales

C.P. Eduardo Herrerias Aristi
Jefe de la Division de Contaduria

L.A. Adrian Méndez Salvatorio
Jefe de la Division de Administracion

Ing. Y Mitra. Graciela Bribiesca Correa
Jefe de fa Division de Informatica

L.A. y Mtro. Jorge Rios Szalay
Jefe de la Division de Investigacion

L. Ps. Francisco Javier Valdés Alejandre
Jefe de la Division de Educacion Continua

L.A. Alfredo Diaz Mata
Jefe de la Division de Universidad Abierta

L.C. José Lino Rodriguez Sanchez
Secretario de Intercambio Académico

L.A. Carmen Nolasco Sanchez

Secretania de Planeacion Académica

L.A. Rosa Martha Barona Peiia
Secretaria de Personal Docente

¥ ALGO Afds, Gaceta de la Faculiad de Comtaduria ¥ Administracidn. México. Marzo del 2000, No. 41, p. 4.
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L.A. Gustavo Almaguer Pérez
Secretario de Relaciones y Extension Universitaria

L.C. Adriana Padilla Morales
Secretaria Administrativa

L.A. Ma. Elena Garcia Hernandez
Secretaria de Planeacion y Control de Gestion

Lic. en Ec. José Silvestre Méndez Morales
Subjefe de la Division de Estudios de Posgrado

L.A, L.C.y Mtro. Rafael Rodriguez Castellon
Subjefe de la Divistén de Investigacion

L.A. y Mtra. Ma. Elena Flores Becerril
Subjefa de la Division de Educacion Continua

C.P. Rafael Silva Ramirez
Asesor de la Direccion

-

En la siguiente hoja se presenta el organigrama interno de la biblioteca; que se desprende de la
estructura organizacional de la Facultad de Contaduria y Administracion.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL SISTEMA BIBLIOTECARIO DE LA F.C.A. DE LA U.N.AM.

COORDINADOR GENERAL
DEL SISTEMA BIBLIOTEC.

"Wilfrido Castitle Airanda”.

i 1

COORDINACION BE SUBCOORDINACION COORDINACION DE

DESARROLLO DE GENERAL SISTEMAS DEL SIST.

COLECCIONES DELL BIBLIOTECARIO

SIST, IQTE

- T ] —

COORDINACION DE COURDTSACION DE COORDINACIKON DE COORDINACION D3
PROCESOS TECNICOS SERVICION AL PUBLICO SERVICIOS AL PUBLICO SERVICIOS ESHECIALIZADOS
BIBLIOTECA BIBLIOTECA HIBLIOTEC A BIBLIOTECA
CPALFREDO ADAM 4. CP ALFREDOQ ADAM A CP WILFRIDO CASTILLO M. CP WILFRIDG CASTILLO M.

CATALOGOS
AUTOMATIZADOS

l

PROCESO
i MENOR

TESIS
l_

ENCUADERNACION

1

DESCARTE

CIRCULACION

CIRCULACION

i

REFERENCLA

REFERENCIA

J

-

HEMERGTECA

HEMEROTEC A

]

CUBICU1.0S DE
ESTUDIO

i

CUBICULOS DE
ESTUDIO

ESTANTERIA

ESTANTERIA

[ FOTOCOPIADO

‘l - ---FFL)TOCO)’I ADG

DESEMINACION
SELFCTIVA
DE LA INFORMACION

CONTROL DE
MULTINEDEA

DISEAO Y MANTMTO.
DE BASES DE DATOS

FUENTE: Elaberucion propia con la informacion obtenida de [a Courdinacion de la biblioeea "W, C. M." y de é| Lic, Ranulfo Flemindez Roldin.
NOTA: Ei servicio de fotocopiade ¢s un servicio concesionado. por lo lanto es independicnic de [a biblioteca.
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6. PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA BIBLIOTECA "WILFRIDO CASTILLO
MIRANDA"

L. B. José Maria Herrera Aguilar
Coordinador General del Sistema Bibliotecario de la F.C.A.

L.A.E. Godofredo Lépez Sanchez
Subcoordinador General del Sistema Bibliotecario defa F.C.A, (Nombramiento oficial)

L. L. Virgitio Samano Nufiez
Coordinador de Sistemas

L.B. Itandehui Silva Del Valle Garcia
Coordinadora de Desarrolio de Colecciones

L.B. Alfredo Corona Cabrera
Coordinador de Servicios al Pitblico de la Biblioteca ““Alfredo Adam Adam”’

L. A. Godofredo Lopez Sanchez
Coordinador de Servicios al Piblico de la Biblioteca ““Wilfrido Castillo Miranda™’

L.B. Enrique Cid Flores g
Coordinador de Procesos Técnicos

L.B. Gabriela Dominguez Gonzalez
Coordinadora de Servicios Especializados

L. B. Martha Angélica Pinzén Ramirez

L.B. Sonia Rivera Martinez

L. B. Ranulfo Hernandez Roldan

L. B. Apolinar Molina Garibay

Area de Servicios Especiales

L. B. Ma. Eugenia Muiioz Bastida

L. B. Carolina Palmeros Estrada

Area de Circulacion y del Area de Referencia
L. B. Leticia Pérez Maciel

L. B. Baudelic Ramirez Cruz

Area de Referencia y de los cubiculos de estudio
L. B. Ma, De Jestis Camacho Gonzilez

L. B. Alicia Vilchis Rodriguez

L. B. Jesis Carlos Aguilar Mendoza

L.B. Juan Manuel Ayala Ayala

Area de Hemeroteca

" NOTA: Informacién obtenida en los diferentes departamentos que conforman la Coordinacion de La Biblioteca

“Wilfrido Castillo Miranda”
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A continuacion se presenta la descripcion de puestos que contiene la informacién basica de
cada puesto, es decir, sus principales funciones, nombre del cargo, & quién supervisa y a que nivel
Jerarquico reporta el trabajo realizado.

7. DESCRIPCION DE PUESTOS DEL PERSONAL DE LA BIBLIOTECA
“WILFRIDO CASTILLO MIRANDA™

DESCRIPCION DEL PUESTO
Nombre del puesto: COORDINADOR GENERAL
Tipo de nombramiento: CONFIANZA
Reporta a; SECRETARIA GENERAL
Supervisa a:
En forma directa: JEFES DE DEPARTAMENTO
En forma indirecta: PERSONAL EN GENERAL
Funciones:

I. - Fijar y hacer cumplir los objetivos generales de la biblioteca.

2. - Representar a la biblioteca interna y externamente.

3. - Presentar los programas generales de la biblioteca.

4. - Coordinar ia elaboracion de manuales, instructivos reglamentos, etc., de la biblioteca.
5. - Vigilar y autorizar el ejercicio del presupuesto.

6. - Vigilar y colaborar en el desarroilo de las colecciones.

7. - Vigilar y colaborar en el desarrollo y cumplimiento de los servicios al usuario.

8.- Promover novedades bibliograficas ante funcionarios, investigadores, maestros y comunidad
estudiantil en general para su adquisicion,

9.- Elaborar informes periddicos generales de servicios y actividades desarroliadas en la biblioteca.

10. - Solicitar y resumir los requerimientos de cada area anualmente,
11. - Solicitar y supervisar el mantenimiento del inmueble y equipo de la biblioteca.

I2. - Integrar y formar parte del comité de biblioteca.

# Informacién proporcicnada por el Lic. Ranulfo Herndndez Roldan del Area de Servicios Especiales
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13. - Elaborar el programa anual para asistencia a cursos de capacitacion det personal.
14, - Cumplir y hacer cumplir las disposiciones de la direccién de la Facultad y del Sistema Bibliotecario.

I5. - Coordinar las actividades con todas aquéllas oficinas con las que deban colaborar para el buen
funcionamiento de la biblioteca.

16. - Establecer comunicacién estrecha con la Secretaria Administrativa para el control adecuado del
personal.

I'7. - Representar a la biblioteca como primera instancia ante representantes sindicales.

18. - Establecer comunicacion estrecha con todo el personal para conocer problemas y sugerencias en
las diferentes sccciones de la biblioteca.

19. - Establecer los medios de comunicacion para los usuarios interesados en mejorar o corregir
deficiencias en los servicios de la biblioteca.

20. Promueve ¢l desarrollo del personal profesional de la biblioteca.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Nombre de! puesto: SUBCOORDINADOR GENERAL
Tipo de nombramiento: CONFIANZA

Reporta a; COORDINACION GENERAL
Supervisa a: PERSONAL DE BASE

Funciones:

!, - Apoyar a la Coordinacion General de la biblioteca en tramites y actividades administrativas.
2. - Representar a la Jefatura General en su ausencia,

3. - Contratar y controlar al personal de servicio social.

4. - Controlar al personal administrativo de base.

5, - Ejecutar acciones para dar mantenimiento al inmueble y equipo en general.

6. - Controlar la existencia det almacén y su distribucion.
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7. - Organizar y controlar la asistencia del personal a cursos y eventos en general.

8. - Organizar y supervisar la seguridad del personal e instalaciones.

9. - Ejecutar tramites administrativos ante las instancias correspondientes.

10. - Organizar y supervisar ¢l tramite de no adeudos de material para egresados de la Facultad.

1. - Controlar y distribuir el tiempo extra.

DESCRIPCION DEL PUESTO
Nombre del puesto: COORDINADOR DE PROCESOS TECNICOS
Tipo de nombramiento: ACADEMICO Q PROFESIONAL '
TITULADO EN BIBLIOTECOLOGIA
Reporta a: SUBCOORDINACION GENERAL
Supervisa a: PERSONAL DE BASE Y SERVICIO
SOCIAL
Funciones: .

1. - Coordinar y distribuir actividades al personal a su cargo.
2. - Colaborar y supervisar las sugerencias para adquisiciones bibliograficas.
3. - Elaborar y supervisar solicitudes para adquisiciones bibliograficas

4. - Supervisar y controlar la entrega de material bibliografico adquirido.

La

- Supervisar y controlar €l proceso y registro en la Dircccion General de Bibliotecas del material
bibliografico adquirido.

6. - Participar en la conciliacion del ejercicio del presupuesto.

7. - Supervisar y controlar las suscripciones y tramites en general de las publicaciones periodicas,
8. - Supervisar y controlar la actualizacion de los medios de acceso a la informacion,

9. - Supervisar y controlar el proceso de catalogacion y clasificacion del material.

10. - Establecer comunicacion con la Direccion General de Bibliotecas para resolver problemas o dudas
con ¢l proceso del material bibliografico.

11. - Supervisar y controlar el proceso de habilitacion fisica y encuadernacion del material bibliografico.

12, - Supervisar y controlar las donaciones a la biblioteca.
H
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13, - Establecer comunicacion con la Jefatura de Servicios al Publico para el envio de material
bibliografico a estanteria, descarte y encuadernacion,

14. - Capacitar y asignar actividades al personal de base y servicio social que ingresa al Departamento de
Procesos Técnicos.

15. - Reportar necesidades de material, equipo, personal y mantenimiento.

16. - Elaborar informes estadisticos en forma periodica de las actividades desarrolladas.

17. - Supervisar la ejecucion de auditorias practicadas por la DGB.

18. - Establecer comunicacion con proveedores para la sclicitud y recepcion de material bibliografico

19. Vigilar y hace cumplir las disposiciones de la jefatura de la biblioteca y de la Direccion General de
Bibliotecas en cuanto a los procesos y manejo de personal.

DESCRIPCION DEL PUESTO
Nombre del puesto: COORDINACION DE SERVICIOS AL PUBLICO
Tipo de nombramiento: ACADEMICO O PROFESIONAL
TITULADO EN BIBLIOTECOLOGIA
Reporta a; SUBCOORDINACION GENERAL
Supervisa a: PERSONAL DE BASE Y SERVICIO
SOCIAL
Funciones:

1. - Controlar y distribuir actividades al personal a su cargo en las diferentes secciones.
2. - Organizar y supervisar la atencion adecuada de los servicios.

3. - Atender y resolver problemas relacionados con el servicio y los usuarios.

4. - Participar en la elaboracion y actualizacion de manuales, instructivos, procedimientos, politicas, elc.
5. - Reportar necesidades de material, equipo, personal y mantenimiento de su area.

6. - Elaborar informes periddicos de los servicios y actividades desarrolladas en su area.

7. - Supervisar y reportar necesidades ¢ problemas en los medios de acceso a la informacion.

8. - Supervisar y resolver problemas en relacion con la organizacion de las colecciones.

9. - Establecer y controlar el establecimiento y actualizacion de convenios interbibliotecarios.
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10. - Captar y enviar sugerencias bibliograficas de los usuarios para su adquisicion,
I'l. - Capacitar al personal de base y servicio social de nuevo ingreso en sus actividades especificas.
12. - Implementar y sugerir alternativas para mejorar los servicios.

13, - Actualizar y mantener los formatos necesaros para mantener los servicios funcionando
eficientemente.

14. - Organizar y desarrollar evaluaciones periodicas de las colecciones para mantenerlas actualizadas.

15, - Vigilar y hace cumplir las disposiciones de la jefatura de la biblioteca y de la Direccion General de
Bibliotecas en cuanto a los servicios y manejo de personal,

16. - Supervisar y elaborar la sefializacion para las diferentes secciones de los servicios.
17, - Supervisar y reportar las fallas del sistema automatizado para los diferentes servicios.
18. - Vigilar y aplicar las disposiciones del reglamento de la biblioteca y del sistema bibliotecario.

19. - Vigilar la correcta ejecucion de las auditorias de ta Direccidn General de Bibliotecas, en la area de
servicios .

DESCRIPCION DEL PUESTO

Nombre det puesto: RESPONSABLE DE CIRCULACION
Tipo de nombramiento: JEFE DE BIBLIOTECA
Reporta a:
la. instancia a; COORDINACION DE SERVICIOS AL PUBLICO
2Za. instancia a: SUBCOORDINACION GENERAL
3a. instancia a: COORDINACION GENCRAL
Supervisa a: BIBLIOTECARIOS
Horarios: MATUTINO DE730A 1400 DEL. A L.
YDE730A13:30LOS V.
MEDIA PLAZA DE 1400 A17.00DEL A V.
VESPERTINO DE 1530 A21:30DEL. A V.
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Funciones:
1. - Establecer comunicacion estrecha con el jefe del tumo opuesto, para mantener un servicio eficiente.
2. - Coordinar y supervisar el servicio de préstamo, validacion y devolucion de libros y tesis.

3. - Recibir y canalizar el material con problemas de codigo, mutilacién, maltrato, sin registro, falta de
etiqueta, etc

4. - Atender y orientar a usuarios que tengan problemas con préstamos, credencial, sanciones, etc.

5. - Mantener una supervision estrecha con el personal de ventanillas para resolverle los problemas o
inconvenientes con el servicio.

6.- Recopilar y elaborar estadisticas del servicio diario.
7. - Detectar y proponer soluciones a problemas especificos de la seccion.
8. - Detectar y reportar necesidades de mantenimiento de la seccidn.

9. - Solicitar y distribuir materiales de trabajo, papeleria, equipo, etc.
10. - Desarrollar ¢ implementar programas de trabajo de la seccion.

I'l. - Controlar y distribuir los tiempos de descanso, cobro quincenal, asambleas, etc., del personal a su
cargo.

12. - Capacitar y distribuir actividades al personal de nuevo ingreso a su seccién.
13. - Aplicar y hacer cumplir las disposiciones de la biblioteca, la Facultad y la DGB,

14. - Todas aquéllas inherentes a su puesto v a la seccion que coordine,

DESCRIPCION DEL PUESTO
Nombre del puesto: RESPONSABLE DE
REFERENCIA (CONSULTA)
Tipo de nombramiento: JEFE DE BIBLIOTECA
Reporta a: )
la. instancia: COORDINACION DE SERVICIOS AL PUBLICO
2a. instancia: SUBCOORDINACION GENERAL
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3a. instancia: COORDINADOR GENERAL
Supervisa a: BIBLIOTECARIOS AMBOS TURNOS
Horario: DE 10:00 A 1630 DEL. A

YDE 10:00 A 16:00 LOS V,
Funciones:

I. - Coordinar las actividades del personal de ambos turnos para el servicio.
2. - Supervisar el servicio de onientacion, informacion e instruccion, para que sea eficiente.

. - Organizar y supervisar el mantenimiento y organizacién de las colecciones de la seccién.

(%]

4. - Recopilar y claborar estadisticas del servicio diadio.

5. - Supervisar y reportar necesidades de mantenimiento de la seccion.

6. - Organizar y distribuir actividades entre el personal de la seccion.

7. - Desarrollar e implementar programas de trabajo de la seccion.

8. - Desarrollar evaluaciones peridgdicas de sus colecciones.

9. - Supervisar y controlar el uso adecuado del equipo de trabajo.

10. - Controlar y distribuir los tiempos de descanso, pago quincenal, asambleas, etc.
11. - Capacitar y asignar actividades al personal de nuevo ingreso de su seccion,

12. - Asumir y hacer cumplir las disposiciones de la biblioteca, la Facultad y 12 DGB.

13. - Todas aquéllas inherentes al puesto y especificas de la seccion.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Nombre de! puesto: RESPONSABLE DE HEMEROTECA
Tipo de nombramiento: JEFE DE BIBLIOTECA
Reporta a;
la. instancia: COORDINACION DE  SERVICIOS AL
PUBLICO
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2a. instancia a- SUBCOORDINACION GENERAL

3a. instancia a: COORDINACION GENERAL
Supervisa a: BIBLIOTECARIOS AMBOS TURNOS
Horario: DE 10:00 Ai6:30DEL. A J.

YDE I10:00 A 16:00L. AL,
Funciones:
1. - Coordinar y supervisar las actividades del personal de ambos turnos.
2. - Supervisar la adecuada atencién del servicio.
3. - Desarrollar la indizacién de articulos de las revistas de la coleccion.
4. - Supervisar y controlar la correcta organizacion de la coleccion.
5. - Desarrollar e implementar programas de trabajo de la seccion.

6. - Establecer comunicacion con el responsable de las adquisiciones de las publicaciones periodicas para
mantener al dia la entrega de las mismas.

7. - Recopilar y elaborar estadisticas del servicio diario.
8. - Detectar y reportar necesidades de mantenimientos de la seccion.

9. - Coordinar y supervisar la integracion y conservacion de las copias de las tablas de contenido de las
revistas en los folders.

10. - Controlar y distribuir tiempos de descanso, cobro quincenal, asambleas, etc.
11. - Capacitar y asignar actividades al personal de nuevo ingreso a la seccion.

t2. - Selicita y distribuye material de trabajo, papeletas, etc., de la seccion.

13. - Asumir y hacer cumplir las disposiciones de la biblioteca, Facultad y 1a DGB.

14, - Todas aquéllas inherentes al puesto y especificas de la seccion

DESCRIPCION DEL PUESTO
Nombre del puesto: RESPONSABLE DE ESTANTERIA
Tipo de nombramiento: JEFE DE SECCION DE BIBLIOTECA
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Capitulo I1l. Servicios que afrece la biblioteca “WWilfrido Castifle Miranda”.

Reporta a:
la. instancia: RESPONSABL[S DE CIRCULACION .
24. instancia; COORDINACION DE SERVICIOS AL PUBLICO
3A. instancia: SUBCOORDINACION GENERAL
Supervisa a; SERVICIO SOCIAL Y PERSONAL DE APOYQ
Horario:
MATUTINO: DE8:GOA 1430DEL. A
YDES&O0A 1400 LOS V.
MEDIA PLAZA: DE 1430 A1730DELA V.
VESPERTINO: DE 1530 A21:130DELA V.
Funciones:

1. - Distribuir al personal en las areas correspondientes.

2. - Repartir equitativamente el trabajo.

3. - Resolver dudas respecto a la intercalacion.

4. - Detectar y corregir deficiencia de la estanteria.

5. - Detectar y retirar material en malas condiciones,

6. - Detectar y elaborar letreros de las areas.

7. - Decidir los recorrimientos de los libros en estanteria.

8. - Retirar y distribuir material para su intercalacian,

9. - Verificar la correcta ordenacion de los libros en estanteria,

10. - Capacitar al personal de servicio social de nuevo ingreso.

11. - Atender y resolver problemas en las salas de lectura y estanteria con los usuarios.
12. - Recopilar y elaborar reportes estadisticos de la seccion,

13. - Ejecutar programas para de la seccion.

14. - Programar y desarrollar actividades de evaluacién y descarte de material.

15. - Mantener el orden de! mobiliario de las salas de lectura.
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16. - Todas aquéllas inherentes al puesto y a la seccion.

DESCRIPCION DEL PUESTO
Nombre del puesto: BIBLIOTECARIO
Tipo de nombramiento: BIBLIOTECARIO
Reporta a:
la. instancia; JEFE INMEDIATO
2a. instancia: JEFE DE DEPARTAMENTO
CORRESPONDIENTE
3a. instancia: SUBCOORDINACION GENERAL
No supervisa personal
Horarios:
MATUTINO: DE730A14:00DELAL
Y DE7:30A 13:00 LOS V.
DE 830 A 1500 DEL. AJ.
Y DE B30A 14:30LOS V.,
VESPERTINO: DE 1500 A2100DEL. AV,

DE 1530 A2130DEL.AV.
Funciones de las siguientes dreas:
ADQUISICIONES:
i. - Apoyar en la recepcion de material documental adquirido.
2. - Sellar y colocar el sistema de seguridad al material.
3. - Fotocopiar y relacionar material adquiride de cada factura.
4. - Asignar datos de factura a cada ibro.
5. - Organizar material en eslanteria para proceso.
6. - Apoyar en el controt de registros manuales y automatizados.

7. - Apoyo a otras secciones cuando por falta de trabajo o actividades urgentes lo requieran.
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CONTROL DE PUBLICACIONES PERIODICAS

1. - Tramitar suscripciones y bajas.

2. - Recoger y reclamar faltantes.

3. - Registrar, asignar datos v seilar las publicaciones periddicas.
4. - Fotocopiar tablas de contenido de las publicaciones periddicas.

5. - Recoger y solicitar compra de diarios oficiales en la Secretaria Administrativa.

CATALOGACION,

I. - Recoger relaciones y juegos de tarjetas para la catalogacién del material en Ja Direccion General de
Bibliotecas.

2. - Localizar material de relaciones que envia la Direccion General de Bibliotecas.
3.- Asignar a los libros el niimero de adquisicion y clasi_ﬁcacién que les corresponda.
4. — Registrar en el catalogo tapografico el material nuevo,

5. — Registrar en la base de datos el material nuevo.

6. - Relacionar y entregar el matenal listo para su habilitacion fisica.

HABILITACION FISICA

l. - Revisar las condiciones fisicas del material.

2. - Elaborar y colocar codigo de barras.

3. - Colocar papeleria.

4. - Recibir y verificar material para encuadernacién.

5. - Preparar y enviar material a encuadernacion.

6. - Recibir y verificar matenial de encuadernacién,

7. - Colocar papeleria y sellos al material.

8. - Listar y entregar el material para su intercalacion y servicio,

52



Capittlo 11 Servicios que ofvece la biblioteca *Wilfrido Castillo Miranda®

CIRCULACION-

1. - Registrar el material que solicitan los usuarios en la base de datos.

2. - Verificar e indicar al usuario cuando haya algiin problema para su préstamo.
3. - Recibir y descargar del sistema el material devuelto.

5. - Validar préstamos no vencidos,

6. - Verificar e indicar al usuario de adeudos y sanciones.

7. - Verificar y canalizar al usuario con problemas de registro y/o actualizacion,
8. - Orientar al usuario de nuevo ingreso sobre el procedimiento del servicio.

9. - Proporcionar préstamo y devolucién de material de estanteria cerrada.

10. - Mantener ordenado el material de estanteria cerrada,

11. - Detectar y retener €l material en malas condiciones fisicas y de registro,

REFERENCIA (CONSULTA)

1. - Orientar al usuario sobre los servicios que presta la biblioteca y los requisitos para hacer uso de
ellos, {ubicacion, horarios, etc.).

2. - Instruir a los usuarios en el uso, organizacion y ubicacion de los medios de acceso a la informacidn,
asi como del material bibliografico de consulta como enciclopedias, diccionarios, manuales y colecciones

de consulta.

3. - Informar al usuario sobre materiales para obtener informacién sobre determinado tema o canalizarlo
al sitio indicado para localizar la informacién, en caso de que la biblioteca no lo tenga.

4. - Mantener ordenadas las colecciones de la seccion.

5. - Llevar registro de usuarios y tipo de material utilizado.

6. - Reportar al jefe inmediato sobre problemas o necesidades del servicio.

7. - Ayudar a los usuarios a localizar el material que necesitan para obtener informacion.
8. - Canalizar sugerencias bibliograficas o del servicio al jefe inmediato.

9. - Capturar registros consultas ¢ impresion de bibliografias con apoyo de computadora o terminal.
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HEMEROTECA:

L. - Registrar e intercalar las publicaciones periddicas de nuevo ingreso.

2. - Prestar y reacomodar las pubficaciones periodicas.

3. - Recibir e integrar fotocopia de la tabla de contenido de ias publicaciones de nuevo ingreso.
4. - Recorrer material en estanteria.

5. - Apoyo en ¢l desarrollo de indizacion de articulos.

6. - Proporcionar servicio de cubiculos.

7. - Llevar registro del servicio de revistas y cubiculos.

8. - Apoyo en el desarrollo de descarte de matertal defectuoso 6 en mal estado.

9. - Capturar registros, consultas ¢ impresion de articulos de revistas en la base de datos de la
computadora. :

INTERCALACION:

1. - Recoger, trasladar ¢ intercalar el material utilizado.

2. - Retirar, separar e intercalar el material devuelto, de nuevo ingreso o de encuadernacion.
3. - Verificar y corregir el orden de la estanteria para intercalar.

4. - Retirar de estanteria material en malas condiciones fisicas o por falta de informacién.

5. ~ Recorrer los libros en estanteria para integrar otros.

6. - Registrar datos de la cantidad de matenial intercalado.

7. - Participar en evaluaciones y descarte de material en estanteria.

8. - Apoyar a los usuarios en la localizacidn ¢ intercalacion del material.

9. - Apoyar en la elaboracion y pegado de letreros.

10. - Todas aquellas inherentes al puesto y a la seccion a la que apoye en el momento de ejecutar sus
actividades



Capinddo Il Servicios que ofrece I biblioteca "Wilfrido Castifle Miranda".

Cabe aclarar que la informacién presentada esta basada en las funciones que se deben lievar a cabo, sin
ser necesario que asi se haga en la practica diaria al ponerse en funcionamiento las actividades de la
biblioteca "Wilfrido Castillo Miranda®.

Con la descripcion de cada uno de los servicios que se ofrecen en la biblioteca “Wilfrido Castillo
Miranda” y de los objetivos que persiguen, se cuenta con las bases para evaluar si las funciones que
desempeiian corresponden con las que se tienen previstas y fueron incluidas en el capitulo que concluye.
En el siguiente capitulo se explica la importancia de las evaluaciones y en ¢l caso particular de la
presente investigacion, también se explican cuales fueron los factores que se evaluaron en el
cuestionario que se aplico a los usuarios la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda”, Mas adelante se
desglosan las preguntas que contiene el cuestionario, explicando la finalidad de cada una de ellas
describiendo las opciones de respuesta ademis de la manera en que se deben llenar cada una de ellas;
por dltimo se explica la manera en la que cada pregunta fue tabulada. Finalizando con la presentacion y
anélisis de los resultados.
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CAPITULO Iv. ENCUESTA DE OPINION A LOS USUARIOS DE LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA BIBLIOTECA “WILFRIDO CASTILLO
MIRANDA™.

En el presente capitulo se define el término evaluacion y se explican cuiles son los factores
a evaluar en cada uno de los servicios que se ofrecen en la biblioteca “Wilfrido Castillo
Miranda”, ademéds se incluye una breve explicacién de la finalidad, las opciones de
respuesta y la tabulacion de cada una de las preguntas que conforman el cuestionario que fue
aplicado en la muestra previamente seleccionada para ser evaluada.

1. Laimportancia de la evaluacién
¢En qué forma puede una biblioteca enterarse de la efectividad de los servicios que ofrece?.

Esta pregunta puede contestarse si se llega a aplicar una evaluacion, pero para realizarla es
necesario conocer qué es y como se lleva a cabo.

En el contexto de todo preceso de planeacion la evaluacion desempeiia un papel central, el
grado de avance o de retroceso con respecto a objetivos deseados asi como las metas a
lograr y el efecto de las estrategias contempladas.

Asi mismo es importante determinar en qué parte del procese administrativo se lleva a cabo
la evaluacion y de esta manera ver su relacion con la toma de decisiones.

Por lo expuesto anteriormente el abjetivo principal, es el de presentar y resaitar la
importancia del proceso evaluativo en la toma de decisiones con relacion a los servicios que
ofrece la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda”.

La evaluacién como revisidn de los resultados de las acciones previamente planificadas es
una practica ampliamente utilizada en todos los ambitos de la vida.

En su acepcion mas simple la Real Academia de la Lengua, define a la evaluacion como;
“La accion y efecto de evaluar”™ y en el documento “Evaluacion de la educacién superior,”
? se define a la evaluacion como “un proceso continuo integral y participativo que permite
identificar una problematica, analizarla y explicaria a través de informacion relevante y que
como resultado proporciona juicios de valor que sustentan la consecuente toma de
decisiones”.

De acuerdo con las definiciones anteriores s¢ puede considerar que desde una perspectiva
amplia se entiende por evaluacion a la realizacion de un conjunto de acciones encaminadas a
recoger una serie de datos en torno a una persona, hecho, situacion o fendmeno; con el fin de

' REAL, Academia Espaftola, Diccionario de la Lengue Expaflola, Madrid, La Acadomia, 1970, (19" ed).
p. 119,
2 ANUIES, La evaluacion de la Edycacion Superior en AMéxico, México, Anuies, 1934, p. 15.
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emitir un juicio valorativo sobre el mismo. Se suele considerar que este juicio se expresa en
funcién de criterios previos aunque no siempre sean necesarios y tiene como finalidad
recoger informacion para establecer una posterior toma de decisiones.

De esta forma se puede decir, que si un estudio no informa que tan bueno o malo es un
servicio, no se trata de una evaluacion.

El criterio principal para evaluar los servicios bibliotecarios esta enfocado a identificar el
nivel de satisfaccion de los usuarios con los servicios que se ofrecen y el segundo criterio es
el de identificar las necesidades de los usuarios que utilizan los servicios.

Anteriormente se ha mencionado que los servicios que ofrece una biblioteca cubren
necesidades, a continuacion se describen cuales son:

2. Necesidades de informacién

En el momento en que las personas cubren sus necesidades basicas, tal como lo expuso el
Psicologo Abraham Maslow; surgen las necesidades de autorealizacion siendo entonces en
donde se pueden ubicar las necesidades de conocimiento.

Cuando la necesidad de conocimiento se hace patente, aparecen las nccesidades de
informacion. De esta manera en el contexto de las bibliotecas, la satisfaccion 6
insatisfaccion de los usuarios puede definir cudl es la capacidad que tiene la institucion para
cubrir todas las necesidades de informacion que requieran los usuarios, misma que
repercutird en la conducta del usuario hacia la biblioteca y su comportamiento en la
busqueda de informacién en el futuro.

En el siguiente punto se describen los factores a evaluar en cada uno de los servicios que
ofrece la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda”.

3. Los factores a evaluar de los servicios que ofrece Ia biblioteca “Wilfrido Castillo
Miranda®.

Son los siguientes:

e Ladiversidad: Gonsiste en evaluar ia variedad de servicios con los que cuenta la
biblioteca y saber si éstos son suficientes.

e La facilidad: Consiste en evaluar la accesibilidad con que se obtiene la
informacidn gue busca el usuario.

» Lavigencia: Consiste en evaluar el grado de actualizacion en que se encuentra
el material que conforma el acervo de la biblioteca.

» La cordialidad: Consiste en evaluar la opinién que tienen los usuarios de la
actitud con la que los empleados responden a ias inquietudes, preguntas y
comentarios de los usuvarios de la biblioteca.
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De lo anterior se desprendio el formato del cuestionario que se aplicd, la cual cn el siguiente
punto se precisa.

4. Formato del cuestionario

Nuevamente se presenta el cuestionario que fue aplicado en la encuesta definitiva que se
realizd para evaluar los servicios bibliotecarios y explicar su contenido.

Cucstionario de opinion para los usuartos de los servicios de In Bibloteca de Posgrado
“Wilfride Custillo Miranda™ de Ia FCA-UNAM,
iGracias, su partictpacién es importants!

La presente investigacidn se realiza con cl objeto de realizar mi tesis v mejorar los servicios de la Bibliotecs.

tedes: Estudiante [J Profesor [} Owo: [J Especifique
irque en grden consccutivo todas las bibliotecas que ha utilizado en ¢l Ultimo afio:
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31 asiste a la biblioteca de Posgrado con qué frecuencia lo hace?
jario 3 Una vez a la semana Unavezalmes 9 O frecuencia. [ Especifique:
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‘o Descripcion Muy Satisfactario | Insatisfuctorio Muy No lo No lo he
Satisfuctorijo " insatisfactorio | conozeo | utilizado

1. | Uso del cataloge
electronicn para D I:l I:] D D D
busquedu de tesis o

2. | Use del catialogn
electranico pura I ]
bisqueda de D D E] D
publicaciones periadicas

3. | Servicios especializados

(diseminacion de
_informucién via Internet)

1
4. 1 Consulta  del  catdloge D D D D D
clectréonica de libros a2
través de In papging  de D [:I [:] [:I D
Internct
5. | Sanitarios
] ] ] O ]
6. | Instudaciones en peneral
] ] ] (] 1
7. [ Exhibicion  de  nuevas
publicacianes . O O O O
FACILIDAD PARA LOCALIZAR EL MATERIAL.
8. | En ¢l catilopgo eleetrinica
] 1 [ 1 ]
9. | En Ia biblioteca
£] [ 3 ] 3
0.
] 1

En in estanteria D [:] D

¢+Los materiales que {e properciona la biblioteca estin actualtzados?

004000

U o0

si O Algunos Noe O Solo el drea de publicaciones periodicas O Notos¢ U

. Clasifique cn orden de importancia todas las opcioncs que describun cugles fucron las principales razones por las que usted sc sintié
Llisfccho con los scrvicios obienidos. Sicndo el nfimcro uno cf niis importante.

Lentitud cn tos catdlogos O Sccayd el sistema ] Trato déspota del personal (]

Falty de capacitacidn del persoml Desconosco los senvicios No hay croquis de localizacion E

Mc tardo on localizar ¢l pasillo Material agotado E Material inexistente

Matcrial fuera de lugar Material obsolele Las instrucciones soiJomplcjas

No habia instruccioncs Instruccioncs incompletas

No sc usar los catalogos clectronicos [] No habia personal que me auxiliars [
La informacion que me dicron fue incompleta [
Oro. Especifique:

En caso de lener alguna sugerencia. comentario o queja favor de redactarta a continuacidn:
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La estructura del cuestionaric esita conformada por dos partes, la primera contiere la
siguiente informacion;

Encabezado: Nombre de la biblioteca e institucion, ademas del agradecimiento por la
participacion al usuario y una breve explicacion del motivo del estudio:

Cuestionario de opinion a los usuarios de ia biblioteca de posgrado
“Wilfrido Castillo Miranda”, de ia FCA-UNAM.
iGracias su participacion es importante!

Cuerpo del cuestionarie: Es la segunda parte y estd conformada con la siguiente
informacion:

* [Identificacidn del estrato encuestado
» Deteccion de la frecuencia de visita del usuario a la biblioteca.
* 33 preguntas exploratorias para determinar el nivel de satisfaccion de los
encuestados.
¢ Deteccion de las posibles causas de insatisfaccion en caso de haberla.
= Preguntas abiertas para conocer las opiniones, quejas y sugerencias que pudieran
tener los encuestados.
A continuacidn se hace el desglose de las preguntas, explicando la finalidad que cada una
de ellas persigue.

Pregunta 1. Usted es. estudiante, profesor u otro, especifique.

FINALIDAD: ldentificar el tipo de usuario que esta respondiendo el cuestionario y ast
saber si pertenece al tipo de usuario que se determind previamente en la muestra, para ser
estudiado. En caso de serlo, determinar si el encuestado es profesor, alumno o ambos de la
Division de Estudios de Posgrado de la FCA-UNAM, en caso de no ser asi se elimina a el
entrevistado previa confirmacidn verbal antes de que participe en el estudio.

USUARIO: La encuesta va dirigida uUnicamente a los profesores y alumnos, que
pertenezean a la Division de Estudios de Posgrado de la FCA-UNAM. En las siguientes
preguntas se omitira csta apartado, por el hecho de que aqui ha quedado definido el tipo de
usuario y asi no hacer repetitiva y cansada su lectura.

OPCIONES: Consta de dos opciones preestablecidas mas una bajo el rubro de otros, lo que
permite al usuario encuestado considerar otras alternativas.

LLENADO: El encuestado marcara las opciones seiialadas, siendo permitido marcar las dos
primeras a la vez, dado que hay usuarios son profesores y estudiantes.

TABULACION: Para tabular se suma cada una de las opciones contestadas, y en gste caso
particular también se suman las opciones que hayan sido marcadas dos a la vez (alumno y
profesor), la cantidad que resulta se divide ¢ntre el total de la muestra encuestada y  se
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multiplica por cicn (que significa el 100% de la muestra), asi es como se obtiene el
porcentaje para cada opcién,

Pregunta 2. Marque en orden consecutivo todas las bibliotecas que ha utilizado en el
tltimo aiio.

FINALIDAD: Esta pregunta ¢s indagatoria para conocer $i el usuario ha visitado diferentes
bibliotecas o solamente ha visitado la biblioteca de posgrado.

OPCIONES: Se presentan siete opciones preestablecidas que describen algunas de las
universidades mas conocidas y una opcion mas bajo el rubro de otras para que el usuario
considere mas alternativas de respuesta.

LENADQO: Dcbera hacerse marcando las bibliotecas de las universidades a las cudles
hayan acudido en el ultimo afio.

TABULACION: Para tabular se suma cada una de las opciones contestadas y al final
también se suma el total de cada opcion para contabilizar cual biblioteca es la mas visitada y
cual no lo es. Al final se enlistan las bibliotecas de acuerdo con el puntuaje que cbtuvieron,

Pregunta 3 Siasiste a la biblioteca de posgrado, pCon qué frecuencia lo hace?.
FINALIDAD: Determinar si el entrevistado es un usuario frecuente o esporadico.

OPCIONES: Consta de tres opciones que enmarcan las posibilidades mas comunes y otra
opcion bajo el rubro de otra frecuencia, para aquéllos usuarios que no coincidan con las
frecuencias preestablecidas {diario, una vez a la semana y una vez al mes).

LLENADO : El usuario debera marcar una sola de las opciones preestablecidas o bien
escribir su respuesta en el espacio especificado para ello.

TABULACION: Se suma cada opcion contestada, el resultado se divide entre el total de la
muestra encuestada y la cantidad que se obtiene es el porcentaje de respuesta para cada
opeion.

Preguntas de la 4 a la 30. Se pide calificar los servicios de acuerdo al criterio del
encuestado, es decir, si le resultan muy satisfactorios, satisfactorios, insatisfactorios o muy
insatisfactorios. Como opciones complementarias para este estudio se incluyeron las
opciones de no lo conozeo y no lo he utilizado,

FINALIDAD: Indagar basicamente dos aspectos, el primero es el de saber qué servicios
utilizan los usuarios y et segundo es saber cules de los servicios utilizados les satisfacen y

cuales no.

OPCIONES: Se contempla las categorias descritas al principio de la pregunta: muy
satisfactorio, satisfactorie, insatisfactorio y muy insatisfacterio, ademas de las opciones
complementarias de no lo conozeo y fa opeidn de no lo he utilizado.
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LLENADO: El usuario marcari solamente una opcion por cada servicio

TABULACION. Para obtener el porcentaje de cada opcion se deberd dividir la suma de
cada servicio marcado con muy satisfactorio entre el total de la muestra encuestada y
multiplicar el resultado por cien para que represente el 100% de la muestra, y asi
sucesivamente con cada opcidn de cada servicio marcado.

Pregunta 31. ;Los materiales que le proporciona la biblioteca estan actualizados?

FINALIDAD:  Conocer la percepcion que tienen los usuarios del material que han
consultado y encontrado dentro de la biblioteca

OPCIONES: Cuenta con cinco opciones preestablecidas: si, no, algunos, solo el drea de
publicaciones periddicas y por ultimo la opcion no lo se.

LLENADO: El usuario encuestado debera marcar solamente una de las opciones seftaladas.

TABULACION: Se debera sumar cada opcion contestada y el resultado se divide entre el
total de la muestra encuestada y se multiplica por cien, obteniéndose el porcentaje de
respuesta para cada opcion. ,

Pregunta 32. Clasifique en orden de importancia todas las opciones que describan cuiles
fueron las principales razones por las que usted se sintio insatisfecho con los servicios
obtenidos.

FINALIDAD: Determinar las causas por las cuales pudieron deberse el desagrado y la
incomodidad de los usuarios de los servicios bibliotecarios.

OPCIONES: Consta de 18 opciones preestablecidas y la opcién otros para dar oportunidad
a que el usuario escriba alguna otra razoén que no esté incluida dentro de las opciones
marcadas

LLENADO: El usuario marcara todas las opciones que considere describen las razones por
las cuales se sintio insatisfecho con el servicio recibido.

TABULACION: Para tabular se suman cada una de las opciones contestadas v al final se

suma el total de cada opcion para reconocer cual es la opcidn mas marcada y cual es la
menes marcada y asi determinar que lugar ocupan en el listado.

Pregunta 33. En caso de tener alguna sugerencia, comentario o queja, favor de redactarla
a continuacion.

62




Capitulo /U, Fncucsta de opinin a los usuarios de los servicios que ofrece la biblioteca II'CAL

FINALIDAD Sondear las inquictudes, comentarios, sugerencias y quejas que los usuarios
puedan tener y lograr mayor precision para conocer la opinion de los éstos.

OPCIONES: Cuenta con un espacio para que el usuario encuestado anote de una manera
abierta sus consideraciones respecto a los servicios y lo comentado en el punto anterior, es
decir, la finalidad de la pregunta.

LLENADO: A juicio del encuestado

TABULACION: Esta respuesta no se tabula, se interpreta de manerz individual y de
acuerdo a lo contestado se hace un anélisis y se resumen las respuestas obtenidas.

5. La aplicacidn de las encuestas.

La aplicacion de las 263 encuestas correspondientes a la muestra: se efectué en un periodo
de 10 dias con un horario no conido de las 10: 00 a las 20:60 hrs; en donde los horarios de

mayor afluencia fueron los vespertinos.

Las encuestas fueron aplicadas a las personas de manera aleatoria; que se encontraban
dentro de las instalaciones de biblioteca o en los salones de las instalaciones de la Division
de Estudios de Posgrado de la FCA-UNAM. previa confirmacion de que efectivamente eran
estudiantes y/o profesores de tal Institucion

La aplicacion de cada encuesta tomé aproximadamente un minuto, mismo que se ocupd en
preguntar a la persona si era estudiante o profesor de posgrado; una vez confirmada su
pertenencia al segmento seleccionado, se le explicaba el objetivo del estudio de ia siguiente
manera:

iHola, buenos dias! (Tardes), ;Seria 1an amable de decirme si usted es profesor o estudiante
de posgrado?. En caso de ser negativa la respuesta se le daban las gracias, pero en caso de
ser afirmativa la respuesta se continuaba con lo siguiente:

“Soy estudiante de la Facultad de Contaduria y Administracién, estoy haciendo mi tesis, que
consiste en evaluar los servicios que ofrece la biblioteca de posgrado y para ello necesito
aplicar una encuesta de opinion.  ;Seria tan amable de participar contestando este
cuestionario?.

La mayoria de las personas respondieron afirmativamente y con interés en la peticion, por o
que rapidamente se aplicaron las 263 encuestas determinadas por la formula estadistica. Sin
embargo al ser revisados los cuestionarios para su tabulacién fue necesario eliminar 53 de
ellos por no cubrir los requisitos de llenado; quedando un total de 210 cuestionarios utiles
para ser analizados.

6. Andlisis y resultados de la informacion.

El andlisis de la informacion desempeiia un papel muy importante, por lo que para analizar
los datos, se utilizo la técnica estadistica de distribucion de frecuencias, debido a que ésta

63




Capindo 1. Encuesta de opinidn a los uswarios de los servicios que ofrece la biblroreca IWCM.

técnica reponta el namero de respuestas que cada pregunta recibié obtentendo datos que
seran expresados en porcentajes, lo que hace mas facil su interpretacion. Tal como se
muestra en los siguientes cuadros.

El cuadro No. 1 muestra las categorias y ¢l namero de respuesta que tuvieron cada una de las
opciones de respuesta de la pregunta uno,

CUADROQ 1. TABULACION DEL SEGMENTO DE PROFESQRES, ALUMNOS Y OTROS.

SEGMENTO NO.DE PORCENTAIE
RESPUESTAS
—

PROFESORES i 24 11.42%
ALUMNOS | 178 84.76%
OTROS:
INVESTIGADORES 1 0.48%
ESTUDIANTES Y PROFESQRES 7 3.04%

TOTAL | 210] 100%

1 1

GRAFICA 1. SEGMENTOS QUE COMPONEN 1.0S ESTRATOS DE LA MUESTRA
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La grafica anterior muestra los resultados obtenidos del total de la muestra, es decir, de las
263 encuestas aplicadas de las que fue necesario desechar 53 por no haber sido contestadas
en su totalidad, por lo tanto de las 210 encuestas que conforman el nuevo total de la muestra
estudiada, se sabe que ¢l 84.76% son alumnos; 11.48% son profesores; el 3.34% son

64




Capindo 11 Encuesia de optmton a los usuarios de lox servicios que ofrece la biblioteca I1CA L

profesores y alumnos simultaneamente; y por #itimo el .48% de la muestra corresponde a un
investigador, definiéndose asi él mismo.

En el cuadro No. 2 se describe la frecuencia con la que las personas encuestadas visitan la
biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda” que se indaga en la segunda pregunta del
cuestionario.

CUADRO 2. BIBLIOTECAS MAS VISITADAS POR LOS ENCUESTADOS EN EL ANO

Institucion Numero de | Porcentaje de | Lugar que
respuestas | visitantes ocupan
obtenidas
Biblioteca de Posgrade 210 100% 1°,
Biblioteca de la FCA 176 83.80% 2°,
[ITAM 20 952%| 5%
TEC. DE MONTERREY 16 1.61% 4°
IBERQ 13 6.19% 5°
ANAHUAC 9 4.28% 6"
LA SALLE 5 238%) 7
Ninguna de las anteriores 0 0% 8°,

GRAFICA 2. BIBLIOTECAS MAS VISITADAS POR LOS ENCUESTADOS EN EL ULTIMO ARO

La grafica anterior muestra cuales son las bibliotecas mas visitadas en el ultimo aiio por las
personas encuestadas, quedando en primer lugar la biblioteca de posgrado, en segundo lugar
la de la Facultad de Contaduria y Administracion, en tercer lugar la biblioteca del Itam, en
cuarto lugar la biblioteca del Instituto Tecnologico de Monterrey, ¢l quinto lugar fue para la
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biblioteca de la Ibero, el sexto lugar para la biblioteca de la Anahuac, en séptimo lugar
quedd la biblioteca de la Salle por dltimo como no se uiilizd la opcion ninguna de las
anteriores quedd, en octavo lugar.

A continuacion se muestra el cuadro No. 3 que resume [a frecuencia de visita de los usuarios
de los servicios bibliotecarios de dicha institucion, que se investiga en fa pregunta

CUADRO.3 FRECUENCIA DE VISITAS A LA BIBLIOTECA
“WILFRIDO CASTILLO MIRANDA™,

OPCIONES No. DE RESPUESTAS PORCENTAJE
{ UNA VEZ AL MES 176 83.80%
DIARIO .18 8.57%
UNA VEZ A LA SEMANA 7 12 5.71%
OTRA 4 1.92%
_ToTaL_ — l — ] T T

GRAFICA 3, FRECUENCIA DE VISITAS A LA BIBLIOTECA “WCM™

UNAVET ALMES QAo A VET A LA SEAMA,

En la grafica antericr se muestran las frecuencias de visita a la biblioteca por parte de los
encuestados quedando el porcentaje como sigue el 83.80% visita la biblioteca una vez al
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mes; el 8.57% acude diario, el 5.71% acude una vez a la semana y el 1.92% no tiene un
patron definido.

A continuacidn se muestra el cuadro que contiene la distribucion de frecuencias de las
respuestas que los encuestados dieron para evaluar cada uno de los servicios que presta ia
biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda”.

CUADRO 4, DISTRIBUCION DE FRECUENCIAS DE LA EVALUACION
DE LOS SERVICIOS BIBLIOTECARIOS.

SERVICIO MUY SATIS- INSATIS- MUY NOLO NO LOHE
SATISFACT | FACTORIO | FACTORIO INSATIS- CONOZCO UTlLIZADﬂ
ORIO FACTORIO

Alttoservicio de 19 61 26 9 39 39

[otocopiado.

Devolucion de material con i3 85 23 3 21 42

credencial,

Devolucitn de material sin 14 45 49 29 13 60

credencial, _

Devolucion de material sin 13 23 58 45 14 33

sistena de cdmputo.

Préstamo de cubiculos de 18 RO 13 R 17 72

estudio utergrupal. |

Expedicion de credeneialtes 24 1t 17 6 2 9

Reposicidn de credencial. 15 36 T 7 13 83

Resello de eredencial 21 R 16 8 14 &)

Uso del catdlogo electronico 23 H5 33 47 1] n

para bisqueda de libros.

Uso del catalego clectronico 13 5 i1 1 kL) 79

para bitsgueda de 1esis.

Uso del eatdlogo clectronico 8 20 Kt 16 45 83

para bisqueda des

publicaciones pertdddicas.

Scrvicios especializados. 12 k3 k1] 17 30 13

Consplte  del  catdlogo

clectronico  de  libros 2 7 37 16 17 50 83

través de o pagina de

internet.

Sanitarios. . 8] 62 3 65 10 14

Instalaciones en general 29 134 27 it 6 ]

Exhibicion  de  nuevas 18 85 36 18 17 2

publicaciones

IFacilidad para Jocalizar of 24 114 51 3 3 10

material en el catdloge
clectronico,

Facilidad poama lecalizar of 22 115 53 14 0 6
material en la bibljoteca.

Facilidad para localizar of 21 112 6t 3 4 7
material en la cstanteria. _j
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El cuadro no. 5 muestra
anterior

CUADRO 5. PORCENTAJES DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN
LA EVALUACION DE CADA SERVICIO.

los datos expresados en porcentaje presentados en el cuadro

Servicio Muy satis. | Satisfactorio Insatis- |Muy Insatis- No o No lo he
factorio Factorio factoric CONoZCo utllizado
Préstamo interno de libros 36.67% 38.10% 14.76% 10.48% 0.00% 0.00%
[Préstama internc de tesis. 7.62% 40.00% 10.48% 11.43% 0.00% 30.48%
Préstama interno de material de 7.62% 30.48% 12.38% 18.67% 15.24% 17.62%
referencia
Préstamo interno de publicaciones 7.14% 34.76% 8.57% 15.24% 7.62% 26.67%
periddicas.
Préastamo interno de ejemplares de 7.62% 21.43% 12.85% 7.62% 6.18%) 44.20%
reciente adquisicién.
[Préswmo de material a domicilio. 12.368% 32.38% 17.14% 16.67% 9.05% 12.38%
Préstamo de material 16.67% 19.05% 15.24% 6.67% 15.71% 26.67%
interbibliotecario.
Servicio parsonalizadc de 0 52% 30.00% 23.81% 13.33% 12.86% 10.48%
fotocopiado.
Autoservicio de fotocopiado. 9.05% 29.05% 12.38% 4.20% 18.57% 26.67%
Devolucion de material con 15.71% 40.48% 10.95% 2.86% 10.00% 20.00%
credencial
Devoluctén de material sin 6.67% 21.43% 23.33% 13 81% 6.19% 28.57%
credenciat
Devolucién de matenal sin sisterna 7.14% 10.95% 27.62% 21 43% 6.67% 26.19%
de cémputo.
Préstamo de cubiculos de estudio 8.57% 38.10% 7.14% 381% 8.10% 34.20%
intergrupal
Expedicion de credenciales. 11.43% 52.38% 8.10% 2.86% 1.90% 23.33%
Reposicitn de credencial 7.14% 17.14% 25.71% 3.33% 6.19% 40.48%
Resello de credencial. 10 00% 40.95% 762% 381% 6.67%, 30.95%
Uso del catalogo etectrénico para 11.90% 40.48% 25.24% 22 38% 0.00% 0.00%
busqueda de libros.
Uso del catalogo electrdnico para 6.19% 16.67% 15.71% 5.24% 18.57% 37.62%
bisqueda de tesis
[Uso del catalogo etectrénico para 381% 9 52% 18.10% 7 62% 21.43%| 39.52%
blsqueda de publicaciones
periddicas.
Servicios especiatizados. 571% 12 86% 14.76% 8.10% 23.81% 34.76%
Consulta def catdlogo electronico 3.33% 17.62% 7.62% 8 10% 23.81% 39.52%
de libros por internel.
Sarnitarios. 3.81% 28.52% 24.29% 30.85% 4.76% 6.67%
Instalaciones en general. 13.81% B3.81% 12.86% 5.24% 2.86% 1.43%
Exhibicidn de nuevas 8.57% 40.48% 21.90% 9.52% 7.62% 11.90%
publicaciones
Facilidad para localizar el material 11.43% 54.29% 24.29% 3.81% 1.43% 4.76%
en el catalogo electrénico.
Facitidad para localizar el material 10.48% 54.76% 25.24% 6.67% 0.00% 2.85%
en la biblioteca.
Facilidad para localizar ¢l materiad en 10,00% 53.33% 29.04% 2.38% 1.90% 1.33%
iz estanteria,
1 )
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GRAFICA 5. RESULTADOS OBTENIDOS EN LA EVALUACION DE CADA SERVICIO
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Capitule IV, Encuesta de opinién a los usuarios de los servicios que ofrece la biblioteca WCM.

GRAFICA 7. CONTINUACION DE RESULTADOS OBTENIDOS EN LA EVALUACION DE CADA
SERVICIO
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GRAFICA 7. CONTINUACION DE RESULTADOS OBTENIDOS EN LA EVALUACION DE CADA
SERVICIO
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GRAFICA 8. CONTINUACION DE RESULTADOS OBTENIDOS EN LA EVALUACION DE CADA
SERVICIO
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GRAFICA 9. CONTINUACION DE RESULTADOS OBTENIDOS EN LA EVALUACION DE CADA
SERVICIO
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Las graficas anteriores muestran que los usuarios consideran que el préstamo interno de
libros es satisfactorio, obteniendo el 38.10% de opiniones. El préstamo interno de tesis
obtuvo un 40% de respuestas como un servicio satisfactorio. El préstamo interno de
publicaciones periodicas igualmente obtuvo un grado satisfactorio consiguiendo el 34.76%,
El préstamo interno de ejemplares de reciente adquisicion es un servicio no utilizado por los
usuarios obtentendo el 44.29% de respuesta en la categoria mencionada. El préstamo de
material 2 domicilio resulté satisfactorio obteniendo el 32.38% de respuestas. El préstamo
de material interbibliotecario no es utilizado por el 26.67% de los encuestados. El servicio
personalizado de fotocopiado es considerado satisfactorio por el 30% de los encuestados. El
autoservicio de fotocopiado es satisfactorio obteniendo el 30% de respuestas. La devolucion
de material con credencial resulto ser satisfactoria para el 40.48% de los entrevistados. En
cuanto a la devolucion de material sin credencial al 28.57% de los encuestados no lo ha
utilizado. La devolucién de material sin sistema de computo resultd insatisfactoria para el
27.62% de los encuestados. El préstamo de cubiculos para estudio intergrupal es
satisfactorio consiguiendo el 38.10%. El servicio de expedicion de credenciales obtuve un
alto porcentaje de satisfaccion con el 52.38%. La reposicion de credencial no ha sido
utilizada por el 40.48% de los entrevistados. El uso del catalogo electronico para bisqueda
de libros es satisfactorio para el 40.48% de la poblacién entrevistada. El uso del catalogo
electronico para busqueda de tesis no ha sido utilizado por el 37.62% de los encuestados. El
uso del catalogo electrénico para busqueda de publicaciones periddicas tampoco es utilizado
por el 37.62% de los encuestados. Los servicios especializados no son utilizados por el
34.76% de los encuestados. La consulta del catalogo electrénico de libros por internet no es
utilizada por el 39.52% de los encuestados. Los servicios sanitarios son considerados muy
insatisfactorios por el 30.95% de los encuestados. La opinién del 63.81 % de los
entrevistados considera que las instalaciones en general son satisfactorias, La exhibicién de
nuevas publicaciones es satisfactoria para el 40.48% de los usuarios. La facilidad para
localizar el material en el catilogo electrénico es satisfactoria para €l 54.29% de los
encuestados. La facilidad para localizar el material en la biblioteca es satisfactoria para el
54.76% de los encuestados. La facilidad para localizar el material en Iz estanteria es
satisfactoria para e! 53.33% de los encuestados.
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En el siguiente cuadro, el nimero seis muestra el porcentaje de respuestas para identificar el
grado de actualidad del material con el que cuenta la biblioteca y que los usuarios utilizan,

CUADRO 6. GRADO DE ACTUALIDAD PEL MATERIAL QUE SE ENCUENTRA EN LA

BIBLIOTECA “WCM™.
OPCIONES NO. DE PORCENTAJE
RESPUESTAS

Si 76 36.19%

NO 61 29.05%

ALGUNOS I3 2.86%

SOLO EL AREA DE PUBLICACIONES 25 11.90%
PERIODICAS

NO LO SE 42 20%

TOTAL 210 100%

GRAFICA 10. DE IDENTIFICACION DEL GRADO PE ACTUALIDAD DEL MATERIAL QUE SE
ENCUENTRA EN LA BIBLIOTECA “WILFRIDO CASTILLO MIRANDA"
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La grafica anterior muestra que el mimero de personas que opinan que el material de la
biblioteca estd actualizado es el 36.19%; el que opina que no lo estd es el 29.04%; los que
opinan que no lo saben son el 20%; los que opinan que solo algunos de ellos lo estan son el
2.86% y por tltimo los que opinan que sdlo el drea de publicaciones periddicas lo esta son el

11.91%.

En el siguiente cuadro, el nimero siete se muestra el orden de las principales causas por las

que los encuestados se sinticron incomodos con los servicios que utilizaron.

CUADRO 7. TABLA DE PORCENTAJES PARA CADA RAZON DE INCOMODIDAD QUE LOS
USUARIOS DE LOS SERVICIOS BIBLIOTECARIOS DE LA DIVISION DE POSGRADO
MANIFESTARON EN LOS CUESTIONARIOS.

RAZONES NO. PORCENTAJE LUGAR J
RESPUESTAS

Material agotado 120 8.13% 1%
Material fuera de lugar 110 7.45% 20
Material inexistente 105 7.11% 3°.
No habia instrucciones g5 6.43% 4°,
Se cayo el sistema 94 6.36% 5°,
Materiai obsoleto 92 6.23% Be.
Lentitud a1 6.16% 7°.
Desconozco los servicios 91 6.16% 8.
Me tardo en jocalizar el matenal 89 6.02% g°,
No hay croquis de localizacion 82 5.55% 10°.
No habia personal que me 81 5.48% 11°.
auxiliara
Falta de capacitacion al personal 72 4 87% 120,
Instrucciones incompletas 72 4.87% 13°
Trato déspota del personal que 69 467% 14ﬂ
me atendid
Instrucciones complejas 68 4.60% 15°.
La informacién que me dieron fue 62 4.20% 16°.
incompleta
No se usar los catélegos 58 3.92% 17°.
electrénicos
Otro 25 1.69% 18°]
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GRAFICA 11. PRINCIPALES CAUSAS DE INCOMODIDAD EN LA UTILIZACION DE LOS
SERVICIOS BIBLIOTECARIOS
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Capitulo I Encuesta de opinion a los usuarios de los servicios que afrece la biblioteca IWCA.

La grafica anterior muestra que las principales causas que provocan insatisfaccion a los
usuarios de los servicios de la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda™ fue encontrar el
material agotado, que los libros no estén clasificados correctamente ¢ que no se encuentren
disponibles en el acervo. Las demas razones pertenecen a su mayoria a problemas para
localizar el material, tanto en los catalogos electronicos, como en los pasillos y estantes de la
biblioteca.

Con lo anterior se concluye con el analisis y los resultados de la informacidn, en la siguiente
parte se desarrolfan las conclusiones a las que se llegd con la informacion que se obtuvo.
También se presentan las recomendaciones que se sugiere se apliquen para la resolucion de
las principales quejas, sugerencias y comentarios que los usuarios redactaron en su
cuestionario.
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Conclusiones y recomendaciones.

CONCLUSIONES.

Conforme 1 los resultados obtenidos, se tiene la certeza de que la hipdtesis de trabajo quedo
comprobada, es decir, los usuarios estan satisfechos con los servicios bibliotecarios, a
pesar de que ofrecen algunas sugerencias para hacerlos aln mads eficientes. En cuanto a la
comprobacion de las hipotesis alternativas, se concluye lo siguiente:

* Se considera que aun los servicios de la biblioteca no son obsoletos, pero es
conveniente prever la incorporacion de servicios de internet y cd. rooms con la
informacion de catalogos y temas administrativos de actualidad.

+ Se encontrd que la difusion de los servicios de autofotocopiado y el de diseminacion de
informacion (que consiste en apoyar a los usuarios en sus busquedas en internet de
informacion especifica y dificil de conseguir); es pobre y por esa razon tienen un indice
bajo de rotacion.

* Los servicios que ofrece la biblioteca “Wilfrido Castillo Miranda” aidn cubren las
necesidades prioritarias de sus usuarios, sin embargo zlgunos de ellos empiezan a
mostrar inquietudes por las nuevas vias de acceso a la informacion como el internet y
los ed rooms,

* Por dltimo se considera que la UNAM pasa un momento de desajuste economico por lo
que no se puede saber si se encuentra en condiciones de modernizar sus equipos.

a

A modo de resumen, las principales inquietudes que los vsuarios manifestaron en fos
cuestionarios respecto a los factores que se evaluaron de los servicios en cada pregunta se
considera que la diversidad de materiales es un tanto deficiente, debido a que en el cuadro
6, se puede observar que los encuestados comentaron que se sienten molestos debido a que
el material que hay en la biblioteca no esta suficientemente actualizado, o bien, cuando lo
buscan se encuentra agotado o no existe, por 1o tanto no se tiene una amplia diversidad de
material, asi como tampoco suficientes ejemplares de cada libro ni suficientes temas
tampoco.

Respecto al sepundo factor a evaluar, es decir, la facilidad para obtener la informacion que
busca el usuario; se tiene que las principales quejas reflejadas en el cuadro?, son que el
material se encuentra fuera de lugar o mal clasificado, que no habia instrucciones de uso
para el equipo de computo, ademas que es dificil localizar el pasillo de acuerdo a la
clasificacion ya que no hay un croquis de localizacién visible y tampoco hay sefialamientos
con las clasificaciones de cada anaquel,

En cuanto al tercer factor a evaluar, es decir, la vigencia del material que conforma el
acervo de la biblioteca, existe también algunas guejas al respecto, debido a que sobre todo
en el drea de la hemeroteca se recibieron comentarios de que algunas revistas se
discontinuaron o bien algunas otras no se adquieren con suficiente rapidez como son los
Diarios de la Federacion.

Por ultimo el cuarto factor que es el de la cordialidad que ofrecen los empleados a los
usuarios se obtuvieron muy pocas quejas, sin embargo es necesaric comentar que la
mayoria de las personas encuestadas hicieron el comentario verbal de que porqué razén no
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se hacia una evaluacion similar en la biblioteca “Alfredo Adam Adam”, ya que ellos en su
mayoria son exalumnos y consideran que hace falta. En respuesta a lo anterior se considero
gue efa mas importante evaluar la biblioteca de la Divisidn de Posgrado por estar dirigida a
usuarios con necesidades de informacion mayores y de servicios mds complejos.

Sin embargo se obtuvieron resultados satisfactorios en general, ya que la mayoria de los
usuarios son alumnos (84.76%), y su frecuencia de visita es en su mayoria es de una vez al
mes (83.80%).

También es necesario considerar con interés, la falta de conocimiento o utilizacion por
parte de los usuarios de algunos de los servicios con que cuenta la biblioteca, lo que resulta
un tanto preocupante, ya que estan siendo desperdiciados y que nuevamente se mencionan,
como son como el servicio especializado de busqueda de informacién, la consulta de los
catalogos via Internet, los nuevos catilogos para busqueda de tesis y publicaciones
periodicas, préstamo de cubiculos para estudio intergrupal, y el autoservicio de
fotocopiado.

Por otra parte tomando en consideracion que la biblioteca como un sistema dinamico que
recibe insumos, procesa y genera servicios, afecta el medio ambiente que la rodea, y cabe
recalcar que es necesario hacer evaluaciones periodicamente, lo que permitira a sus
coordinadores obtener “fotografias™ de su desempefio y encontrar formas de proporcionar
servicios bibliotecarios mas dinamicos a sus usuarios.

La evaluacion es un elemento esencial en el manejo exitoso de cualquier empresa y las
bibliotecas no son la excepcion. El crecimiento saludable implica adaptacion a las
condiciones cambiantes y la adaptacion implica evaluacién para determinar que cambio es
necesario realizar y como puede llevarse a cabo de [a mejor manera, tomando en cuenta que
la evaluacion de un servicio de informacion, es estérit a menos de que se realice con el
objetivo de identificar medios para su mejor desempefio, por le tanto a continuacion se
presentan las recomendaciones que se sugiere se pongan en practica para dar solucién a los
principales comentarios, opiniones y quejas que los encuestados expresaron en los
cuestionarios.

RECOMENDACIONES.
Para facilitar la lectura, se separaran las recomendaciones que se sugieren se Ileven a cabo

para darle solucidn a las peticiones que los usuarios manifestaron en el cuestionario que se
les aplica.

A

Proporcionar un folleto para orientar sobre todos los servicios que ofrece la biblioteca
“WCM™.

Colocar un buzon de quejas y sugerencias en un lugar visible de la biblioteca y cuidar
de que se revise su contenido con regularidad.

# Advertir con un anuncio en la entrada de la biblioteca que los usuarios que traigan
consigo libros de la biblioteca de la FCA, deben de pedir una contrasefia al salir.

v
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En cuanto al punto anterior seria conveniente que mas adelante se piense que en lugar
de dar una coniraseiia, se cancele el Gltimo sello del libro que se pidié para préstamo y
se le ponga un nuevo sello.

Conseguir los diarios oficiales de la federacion todos los dias.

Actualizar parte del material que hay en la biblioteca y ampliar el material de la sala de
referencia.

Que no permitan sacar libros maltratados, mejor revisar el material cuando es entregado
y si viene dafiado no quedara duda que la persona que lo posee lo daitd y asi evitar mal
entendidos.

Aumentar la capacidad del equipo de computo porque es lento y la demanda es alta.
Colocar ejemplares de los libros de reciente adquisicion en la estanteria.

Advertir a los usuarios a través de carteles en la entrada o salida que no se puede volver
2 cntrar a la biblioteca con el libro que se pidié para préstamo, porque se cancelara el
préstamo.

Colocar el material devueito rapidamente de en la estanteria.

Adquirir mas equipo de computo para colocarlo en otras areas de la biblioteca y
agilizar [a localizacion del material en los catalogos electronicos.

Elaborar un croquis de localizacion suficientemente visible y legible en la entrada de la
biblioteca.

Adquirir sillas y mesas pequefias para personas que trabajen individualmente.

Marcar un area de silencio total y otra para trabgjos en equipo.

Reducir la sancién para la devolucién de material sin credencial, ya que la sancion
consiste en 20 dias de suspension.

Buscar la manera de que el horario de comida de la persona que saca las copias sea
cubierta por alguien mas, podria pedirse personal de la persona que tiene el servicto
consecionado. .

Arreglar lo mas pronto posible las instalaciones de los servicios sanitarios porque si no
se va a impregnar el olor a orina en los pasillos del edificic en donde se ubica la
biblioteca, como ya ocurrid en los pasilios de la Facultad de Contaduria y
Administracion.

Mejorar la capacitacidn para los empleados de servicios especiales y publicaciones
periodicas, ya que no es muy clara Ja explicacion que ofrecen de lo que ellos pueden
hacer por el usuario, lo anterior se extrajo de la queja de algunos usuarios que comentan
que las veces que han necesitado informacion fueron indtiles las viteltas que dieron
porque no sabian nada sobre el tema. (NOTA: ninguno de los encuestados especifico
que tipo de informacion necesitaba).

Elaborar una base de datos sobre el contenido de las revistas existentes en el area de
material hemerografico.

Adquirir publicaciones de la editorial EDACSA.

Adquirir uno 6 mas ejemplares de cada uno de los libros que solo se tiene un ejemptar,
ya que al prestarlo o utilizarlo otro usuario da la impresién de que no se cuenta con el
material en la biblioteca.

Buscar la forma de ponerse de acuerdo con todos los profesores de cada grupo de
estudiantes de la Division de Posgrado, para que al finalizar el curso se propongan
libros de interés para el drea de conocimiento que se imparti6 y después sortearlos para
que cada grupo adquiera dos ejemplares del libro seleccionado y se done a la biblioteca.
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