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INTRODUCCION

En el ambito de la administracion, los recursos humanos son muy importantes, ya que son
vitales para el buen funcionamiento de cualquier organizacién, con el fin de obtener un
mejor aprovechamiento de los recursos materiales y técnicos, para lograr esto, es necesario
que las empresas o instituciones cuenten con una administracion de vanguardia, cuyos

modelos y técnicas correspondan a las necesidades de la época.

Actualmente los cambios cientificos y sociales son rapidos y constantes en todas las
organizaciones, y las empresas que han sabido adaptarse a éstos han tenido que adoptar
nuevas estrategias en su organizacion para seguir siendo eficientes en la prestacion de sus

Servicios.

En el campo de la administracion educativa no podemos pasar por alto esta disyuntiva, ya
que en la actualidad se hace necesaria la implantacion de nuevas técnicas administrativas
que sean funcionales. Esta tendencia forma parte del auge internacional de la
administracion de los recursos humanos en lo referente al crecimiento empresarial,
satisfaccion y desarrollo humano, eficiencia en el trabajo y adaptacion al cambio
tecnoldgico, para asi poder lograr una mejor optimizacion de los recursos con los que

cuenten las instituciones.

La administracion de los planteles educativos no puede estar sujeta a tradicionalismos si no

que debe ser cambiante e innovadora, tratindose de los recursos humanos, pareceria a



primera vista qué ya estaba todo dicho, pero no es asi, tampoco es cierto que la
administracion en México esté muy atrasada con respecto a otras administraciones como la
de Japon y de los Estados Unidos, aunque es necesario implementar nuevas medidas que

nos ayuden a administrar mejor a las organizaciones.

En este contexto la presente investigacion propone en la organizacion la implementacion
del Desarrollo Organizacional en el area de recursos humanos de las bibliotecas de la
Universidad Insurgentes (UI) como un instrumento para mejorar la organizacion de los

mismos, esto a su vez se vera reflejado en los resultados educativos.

En virtud de lo anterior, cabe mencionar que en el desarrollo de la investigacion se utilizd
el método deductivo, el cual analiza los fenémenos de lo general a lo particular,
permitiéndonos estudiar la configuracion de un problema como un todo, determinandose el
desglose de cada una de las partes que lo integran, a su vez nos otorga un conocimiento
profundo y detallado del mismo. Por lo tanto, podemos decir que este método nos
proporciona las herramientas metodolégico-conceptuales para llevar y tener un mejor

conocimiento, analisis y comprension de la investigacion.

Suponemos que al implementar el Desarrollo Organizacional en el area de recursos
humanos traerd como consecuencia la optimizacion de los recursos financieros, materiales

y técnicos.

Finalmente es importante sefialar que este trabajo se compone de cinco capitulos, en el

primero de ellos se describe a la organizacion desde sus origenes, su concepto asi como los



elementos que la integran, la importancia que tiene la organizacién como técnica
administrativa, la diferenciacion entre la organizacion formal y la informal, ademas se
sefiala que es la administracion educativa y su relacion con la organizacidon, también se

describe el concepto de educacion.

En el segundo apartado se desarrollan los conceptos de Cambio y el Desarrollo
Oganizacional, donde se hace un andlisis de porque es importante el cambio en las
organizaciones, ademas se describe la utilidad que ha tenido, los tipos de cambio, asi como
la teoria de sistemas, su concepto e importancia en las organizaciones, las partes basicas de
un sistema y su funcion dentro de la organizacion, también se enfatizan los antecedentes del

Desarrollo Organizacional (su proceso, objetivos, métodos y técnicas de investigacion).

En el tercer apartado se hace referencia de la importancia de la organizacion en la
Universidad Insurgentes, se menciona su antecedente, objetivo, ideario y asi también como

sus planes de estudio.

En el cuarto apartado se describe como fue elaborada la investigacion, su campo de estudio
el cual se basd en una investigacion interna y externa, la primera estuvo destinada a los
recursos humanos y a la organizacion, y la segunda destinada a los usuarios. Para recolectar
la informacién se utilizaron las técnicas de cuestionario y la entrevista, las cuales se
basaron en los siguientes aspectos: funciones, procedimientos, condiciones de trabajo,
comunicacion, coordinacion, clima organizacional y direccion. Aspectos necesarios en la
aplicaciéon del Desarrollo Organizacional, por ser la parte medular para Ia

retroalimentacion de la informacion.



En el ultimo capitulo se propone la implantacion de un modelo del desarrollo
organizacional en la administracion de las bibliotecas de la Universidad Insurgentes y lo

que ello implica analizando las ventajas, funcionamiento y utilidad.

La parte final del trabajo esta conformada de varios apartados, uno de ellos es el glosario
que tiene como finalidad dar una breve explicacion sobre aquellas palabras que resultan

poco entendibles para aquellos que no se familiarizan con la ciencia administrativa.

Si el lector requiere tener mas informacion sobre el tema o alguno de los subtemas que aqui
se abordan pueden consultar el apartado de bibliografia. Por ultimo se presentan dos
anexos, el primero de ellos permite al lector consultar el formato tanto de entrevista como
el cuestionario; el segundo contiene las formas que sirvieron de apoyo para tabular la

informacion recolectada.
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CAPITULO I

CONCEPTUALIZACION DE LA ORGANIZACION

1.1. Origenes de la organizacion

La historia del hombre puede ilustrarse por medio de la evolucion de las organizaciones. La
familia y enseguida las tribus fueron las primeras formas de organizacion. Con respecto a lo

anterior Jose Silvestre Méndez comenta:

Cuando el hombre se empieza a organizar en sociedad, aparece el primer modo de

.7 . T 1
produccion, la comunidad primitiva...

Aparte de Méndez, otros autores coinciden en que la comunidad primitiva es el primer
modo de organizacion, que por razones de alimentacion, vestido y sobrevivencia, el hombre

tuvo que organizarse en grupos.

Desde el punto de vista del materialismo historico, los modos de produccion que
procedieron a la comunidad primitiva se caracterizan por la diferente forma en que se

organiza el ser humano.

' Méndez, José Silvestre. Dinamica Social de las Organizaciones. pag. 40.




El modo de produccion esclavista, se identifica del siglo V, antes de Cristo, al V después de
Cristo. Se distingue por la forma de su organizacion que recae en dos clases sociales; los
esclavistas y esclavos. Las actividades esenciales de esta época fueron la: alfareria, la
agricultura y la ganaderia. Este periodo es uno de los mas interesantes y estudiados en la
historia humana; abarca la antigiiedad clésica, con las desarrolladas culturas griega y
romana, y a pesar de que se caracterizo por una explotacion despiadada y deshumanizada
del hombre, sienta las bases del desarrollo de las organizaciones sociales, Juan Brom, dice

al respecto:

Se desarrollan las artes, se hacen grandes construcciones, se unen numerosos pueblos y la
investigacion humana se atreve, por primera vez, a desprenderse de las muletas del mito y
enfrentarse a la realidad del mundo. Para un largo periodo historico se sientan las bases

L .2
de la organizacion social...

El siguiente modo de produccion es el feudal, establecido en la Edad Media en Europa que
se caracterizd por la forma de organizacion que se singulariza porque al igual que el
esclavismo, existen dos clases antagonicas, los sefiores feudales que rentan la tierra a
cambio de pago con trabajo, dinero o en especie; y los campesinos que disfrutan
hereditariamente de sus parcelas, pero estaban obligados a trabajar para el feudo. La
funcién principal en este sistema es la agricultura. Todo esto da origen al establecimiento y
consolidacién de dos aspectos de organizacion social estrechamente ligados entre si: el

feudo y la servidumbre.

2 Brom, Juan. Para Comprender la Historia. pag. 74.




Por ultimo tenemos el sistema capitalista que se caracteriza por describir la forma de
organizacion desde el siglo X VI, hasta nuestros dias. En el modo de produccion capitalista
surge la burguesia y el proletariado como clases fundamentales. Los capitalistas compran el
trabajo de la clase obrera, existe un gran auge de desarrollo cientifico y tecnologico, se dan

fendmenos como la inflacion y el desempleo.

Como podemos observar, el ser humano ha tenido que orgaizarse a través de la historia
creando nuevas formas de organizacion social, con la finalidad de alcanzar logros y

propositos.

1.2. Concepto de "Organizacion"

La organizacion es una parte esencial, para el buen funcionamiento de una institucién en
nuestra sociedad, a través de la alta especializacion. Las organizaciones invaden todos los

ambitos de la vida moderna y exigen la atencidn, tiempo y energia de varias personas.

Para tener una idea mas amplia de lo que significa la organizacion en el ambito
administrativo, se describen algunas ideas de intelectuales en esta area, a continuacion

Agustin Reyes Ponce, describe que significado tiene esta:

La palabra organizacion viene del griego ‘“organon”, que significa instrumento. Pero
quizas ilustre mejor el significado de este concepto el uso que en castellano se da a la

palabra “organismo”.



Este implica necesariamente:

a) Partes y funciones diversas. Ningun organismo tiene partes idénticas ni de igual
funcionamiento.

b) Unidad funcional. Esas partes diversas tienen, con todo, un fin comun e idéntico.

c) Coordinacién y autoconstruccion. Precisamente para lograr ese fin, cada una
pone una accion distinta, pero complementaria de las demas, obran en vista del
fin comun y ayudan a las demds a construirse y ordenarse conforme a una

, , 3
teologia especifica.

De acuerdo con lo anterior, podemos situar a la organizacion a la par de lo que es un
organismo vivo, donde cada parte no tiene similitud con las otras, y la funcion es
especifica, pero todas las partes funcionan como un todo coordinandose entre si para lograr

un fin comun.

Otra definicion de organizacion es la de Harold Koontz, que dice:

La organizacion es la reunion de actos necesarios para la obtencion de objetivos,

adjudicados a un administrador y a un respectivo grupo.”

3 Reyes Ponce, Agustin. Administracién Moderna. pag. 276.
* Koontz, Harold. Administracién: Una Perspectiva Global. pag. 245.




Al seguir investigando podemos encontrarnos que el concepto de organizacion tiene
vinculacion con otras disciplinas, tal es la descripciéon que hace el socidlogo Talcott

Parsons, sobre las organizaciones, ¢l comenta que son:

Unidades sociales (o agrupaciones humanas) deliberadamente construidas para alcanzar

fines especificos...”

Son varias y diferentes las definiciones de organizacion, y coémo se ha comentado tienen

cierta similitud en esencia.

Lo que podemos senalar es que la actuacion de las organizaciones esta dirigida hacia ciertos
fines que los seres humanos determinan de alguna manera, y ademas que a través del

tiempo se han ido modificando teorias y técnicas para conservarlas.

Debemos conceptualizar que al hablar de organizacién estamos hablando de actividades
que realizan los individuos en forma conjunta. Por lo anterior, es importante senalar el

concepto que maneja Castanio Asmitia:

Las sociedades modernas con el proposito de enfrentar problemas y circunstancias

adversas, han creado entidades organizativas, para integrar multiples recursos y coordinar

> Parsons, Talcott. Ensayos de Teoria Sociologica. pag. 4.




esfuerzos humanos muy diversos lo cual sdlo es posible lograr mediante el trabajo humano

planeado y tecnificado...

El ser humano siempre ha estado consciente de que la obtencion de eficiencia solo es
posible a través del ordenamiento y coordinacion racional de todos los recursos que forman
parte del grupo social; esta actividad que forma parte del proceso administrativo se llama

organizacion.

Cuando se ha establecido lo que se quiere hacer, los objetivos a alcanzar durante la etapa
de planeacion, sera necesario determinar (cémo hacerlo), qué estrategias se utilizaran para
lograr lo que se desea; aqui es donde entra la organizacion. La palabra organizacion tiene

tres acepciones; definidas por Miinch Galindo y Garcia Martinez:

Una etimologica que proviene del griego organon que significa instrumento, otra que se
refiere a la organizacion como una entidad o grupo social; y otra mas que se refiere a la

. Ny 7
organizacion como un proceso...

Si se analizan estos tres significados se observara que cada uno se refiere a una estructura
con diferentes implicaciones. De aqui partimos para decir que la organizacion es a la
empresa lo que la estructura a un edificio en construccion, porque establece la disposicion

y correlacion de tareas que el grupo social debe llevar a cabo para lograr sus objetivos,

6 Castafio, Asmitia. Crisis y Desarrollo de las Organizaciones. pag. 15.

" Miinch Galindo, Lourdes. Fundamentos de Administracién. Pag. 107.




proveyendo la estructura necesaria a fin de coordinar eficazmente los recursos. Lo anterior

lo senala R.O. Herford, nos explica:

Que las organizaciones no es cuestion de numeros, por el contrario es una accion
cooperativa de un grupo de individuos, siendo esencial un fin o proposito comun. Asi
mismo, enfatiza la importancia de la estructura organizacional y considera que las labores
de cada individuo deben ser claramente entendidas, es decir, cada persona debe saber de
quien esperar su trabajo (proveedor) y a quien enviarselo (cliente); para lo que es bueno

. 8
tener y mostrar un organigramd...

Ademas, el sentido fundamental de toda entidad organizativa lo constituye el conjunto de

objetivos o fines para los que se crea, pues estos sirven para:

Describir un futuro estado de los asuntos que la organizacion intenta realizar, establecer
lineas de guia para la actividad de la organizacion, constituir una fuente de legitimidad
que justifica las actividades de la organizacion y, en realidad, su misma existencia,
apreciar el éxito de la organizacion; es decir: su efectividad y eficiencia, ya que sirven
como patrones mediante los cuales los miembros de una organizacion y los extranos a ella
pueden medir su cumplimiento, servir como reglas de medida para el estudioso de las

. . . . I . .7 9
organizaciones, que intenta determinar como prospera la organizacion...

¥ Claude, S. George JR. Historia del Pensamiento Administrativo. pag. 14.
? Etzioni, Amitai. Organizaciones Modernas. pag. 9.




Lo anterior define a la organizacion como un sistema integrado por un conjunto de
elementos que interactuan constantemente y que sus caracteristicas y comportamiento estan
encauzados hacia el logro de ciertos objetivos especificos; es decir que los objetivos son la
razon de ser de estas organizaciones y a su vez para lograr ciertos fines de interés para
algunos grupos de nuestra sociedad, ya que toda organizacion esta conformada por
elementos de diversa indole, como son: Recursos econémicos, materiales, tecnolégicos y
humanos y grupos sociales; estructuras integradas por conjuntos de puestos agrupados y
departamentalizados, lineas de autoridad, de jerarquia, procesos de comunicacion y de

decision, etcétera.

1.2.1. Elementos del concepto de organizacion

Al estudiar las definiciones mencionadas nos sirve de base para obtener los elementos

fundamentales para describir la organizacion, como lo explica Miinch Galindo:

1. Estructura. La organizacion implica el establecimiento del marco fundamental en
el que habra de operar el grupo social ya que establece la disposicion y la
correlacion de las funciones, jerarquias y actividades necesarias para lograr los
objetivos.

2. Sistematizacion. Todas las actividades y recursos de la empresa, deben de

coordinarse racionalmente a fin de facilitar el trabajo y la eficiencia.



3. Agrupacion y asignacion de actividades y responsabilidades. Organizar, implica
la necesidad de agrupar, dividir y asignar funciones a fin de promover la
especializacion.

4. Jerarquia. La organizacion, como estructura, origina la necesidad de establecer
niveles de autoridad y responsabilidad dentro de la empresa.

5. Simplificacion de funciones. Uno de los objetivos basicos de la organizacion es
establecer los métodos mas sencillos para realizar el trabajo de la mejor manera

posible.”’

Estos elementos nos permiten decir que la organizacion, es una estructura que se establece
para la mejor sistematizacion racional de los recursos, por medio de la determinacion de
jerarquias, disposicion, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder realizar

y simplificar las funciones del grupo social.

1.2.2. Importancia de la organizacion

1. - Es de cardcter continuo; siempre estara vigente ya que la empresa y sus recursos
estan sujetos a cambios constantes, expansion, contraccion, entrada de nuevos
productos etc.

2. - Es una técnica a través de la cual se establece la mejor manera de lograr los fines

del grupo social.

' Miinch Galindo, Op. Cit. pag. 64.



3. - Provee las herramientas y técnicas para que se puedan desempefiar las
actividades eficientemente y con poco esfuerzo.

4.- Impide la lentitud e ineficiencia en las labores, reduciendo los costos e
incrementando la productividad.

5.- Disminuye la falsedad de esfuerzos, al delimitar funciones y responsabilidades.

1.3. Organizacion formal e informal

Existe un gran nimero de organizaciones que son clasificadas desde diferentes enfoques,
porque son constituidas por motivos de diversa indole, y aunque estas organizaciones se
relacionan entre si, pero ninguna clasificacion resulta completa y satisfactoria. Por lo tanto
solo se citara la division de la organizacion en dos aspectos, la formal y la informal, como

lo explica Idalberto Chiavenato:

a) Organizacion Formal: es la organizacion basada en una division del trabajo
racional, en la diferenciacion e integracion de los participantes de acuerdo con
algun criterio establecido por aquellos que manejan el proceso decisorio. Es la
organizacion planeada: la que estd en el papel. Es generalmente aprobada por la
direccion y comunicada a todos a través de manuales de organizacion, de
descripciones de cargos, de organigramas, de reglas y procedimientos, etc. En
otros términos, es la organizacion formalizada oficialmente.

b) Organizacion informal: es la organizacion que emerge espontinea y

naturalmente entre las personas que ocupan posiciones en la organizacion formal

10



v a partir de las relaciones que establecen entre si como ocupante de cargos. Se
forma a partir de las relaciones de amistad (de antagonismo) o del surgimiento de
grupos informales que no aparecen en el organigrama o en cualquier otro
documento formal. La organizacion informal se constituye de interacciones y
relaciones sociales entre las personas situadas en ciertas posiciones de la
organizacion formal. La organizacion informal surge a partir de las relaciones e
interacciones impuestas por la organizacion formal para el desemperio de los

11
cargos.

Como podemos ver, es imposible entender la organizacion formal sin investigar las redes

de relaciones informales, pues en realidad ambas se relacionan entre si.

Las personas son vitales para el funcionamiento eficaz de las organizaciones, ya que
desarrollan medios espontaneos para analizar mas rapidamente las actividades, ya que estas
planean, organizan, dirigen y controlan. Hablar de organizaciones no es hablar de algo
subjetivo, por que estas son palpables en la medida que las personas estan involucradas en

los hechos y eventos que conforman el ambiente organizacional.

' Chiavenato, Idalberto. Introduccion a la Teoria General de la Administracién. pag. 83.

11



1.4. La Administracion Educativa y la Organizacion

1.4.1. Concepto de educacion

La palabra educacion, etimologicamente proviene fonética y morfologicamente, de educare
(conducir, guiar, orientar); pero semanticamente recoge desde el inicio también, la version
de educarse (hacer, salir, extraer, dar a luz), lo que ha permitido, desde la mas antigua
tradicion, la constancia de dos modelos conceptuales basicos: a) un modelo directivo o de
intervencion, ajustado a la version semantica de educare; b) un modelo de extraccion, o
desarrollo, referido a la version de educare. Actualmente puede conceptualizarse un tercer
modelo ecléctico que admite y asume ambas instancias, resolviendo que la educacion, es

direccion (intervencion) y desarrollo (perfeccionamiento).

La educacion es el proceso por el cual las generaciones jovenes se incorporan o asimilan el
patrimonio cultural de los adultos. Asegura, pues, la supervivencia individual (se adquieren
patrones conductuales de adaptacion) grupal o colectiva (funcidon de recapitulacion y
progreso cultural). La educacion es un proceso necesario y legitimo para la supervivencia
humana, ya que el hombre se ve obligado a aprender las respuestas para vivir, lo que al

mismo tiempo le hace ver de un modo u otro, el proceso humano.

La educacion es el proceso de construccion personal y social, de acuerdo con sus patrones

referenciales socioculturales. Lo anterior nos permite definir a la educacion como una

realidad historica (no natural) producida por el hombre y vinculada a su contexto

12



sociocultural, lo que explica la enorme riqueza semantica del concepto y la dificultad de

sintetizarla.

La educacion requiere y exige la presencia de un objetivo, finalidad, patron, etc., que
oriente el proceso y la accidon no es un proceso azaroso o descontrolado, si no que requiere
de una planeacion, organizacion, integracion y direccion. Por ello se distingue del mero

acontecer bioldgico, social. La intencionalidad es sustantiva en el proceso educativo.

1.4.2. Administracion Educativa

El Estado organiza, cuida, educa, protege y alienta a la sociedad, por medio de la
administracion publica, la administracion cumple cometidos politicos; la administracion de
la educacion es una labor politica de mayor relevancia, porque exige no solo legitimidad,
sino apoyo y consenso. Es politica porque el Estado moderno se encarga de garantizarla en
sus articulos 3°y 130 constitucionales, administrar a la educacidon es una tarea de interés
general y por lo tanto de interés nacional. Implica la distincion de las esferas publica y

privada.

La administracion de la educacion no debe de ser concebida como un problema de tramite
politico, por el contrario el Estado que es la expresion organizada de la sociedad, tiene que
coordinar la administraciéon de la educacion con normas que ¢l ha creado. Al respecto

Ricardo Uvalle Berrones dice:
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Si la administracion educativa se define como una rama especializada de la ciencia
politica y de la ciencia de la administracion publica, el profesional encargado de su
desarrollo tiene que demostrar conocimiento y aptitud para encarar los retos del proceso
educativo. La administracion educativa se explica en los marcos de la ciencia politica y la
administracion publica, porque también se ocupa de una parte de los asuntos del Estado
que son de interés general,; por tanto, tienen que atenderse tomando en consideracion las

realidades ineluctables que el Estado tiene..."

Por lo tanto el administrador educativo es el profesional que se encarga de participar en la
definicion, organizacion y ejecucion de programas donde el Estado acredita su compromiso

educativo con la sociedad.

Con respecto a su ambito laboral y profesional, el administrador educativo tiene la opcion
de desenvolverse como un gerente de conciencia y criterio social, tanto en el sector publico
como el privado. En lo publico la gestion de recursos es un compromiso que ha de

cumplirse con apego a la institucionalidad.

En el sector privado como gerente, el administrador educativo debe trascender los criterios
de lo que es un gerente privado y tener una idea social, politica y administrativa de lo que
es la educacion, sus impactos y ventajas a favor de la sociedad, al respecto la Ley Federal
de Educacion nos dice en su seccion dos (de los servicios educativos), articulo 22 lo

siguiente:

12 Uvalle Berrones, Ricardo. Perfil y Orientacién del Licenciado en Administracion Educativa. pag. 52.
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En las actividades de supervision las autoridades educativas daran preferencia, respecto,
de los aspectos administrativos, a los apoyos técnicos, didacticos y demds para el

- . 13
adecuado desempeiio de la funcion docente...

1.4.3. Concepto de Administracion Educativa

La administracion es esencial en toda actividad organizada y en todos los niveles
jerarquicos de una organizacion. Es una actividad que no solamente desempeia un
secretario de educacion publica, sino también un director de escuela. Por lo tanto, el

proposito de la administracion es fundamental en cualquier nivel jerarquico.

Asi, la administracion educativa es una disciplina del conocimiento social, donde se
establecen técnicas, estrategias y procedimientos que sirvan como herramientas sustantivas,
estructurales y filosoficas que privilegian los aspectos administrativos de la practica

educativa.

Las tareas de la administracion tienen caracteristicas que varian de acuerdo con el objetivo
especifico de su actividad, asi el objetivo de la administracién educativa, es introducir
técnicas de planificacion, que permitan maximizar el funcionamiento del Sistema

Educativo Nacional.

1 Secretaria de Educacion Publica. Ley General de Educacién. pag. 18.
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CAPITULO II

CAMBIO Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL

2.1. El cambio

El cambio es la forma o evolucion de un estado actual a otro, este se da con la finalidad de
alcanzar un estado hemostatico. El cambio se da siempre con la idea de lograr una
adaptabilidad al entorno en que se encuentra un sistema viviente, para lograr este cambio se
deben de tomar en cuenta tres aspectos, el entrenamiento en sensibilizacion, los sistemas
sociotécnicos y la encuesta de retroalimentacion, el cambio dentro de la organizacion
resulta problematico, ya que existen fuerzas de resistencia a lo nuevo, para James Stoner,
existen tres fuentes de resistencia: la cultura organizacional, los intereses personales y la

percepcion personal de las metas.

El autor considera que la cultura organizacional es la mas importante, porque crea una
conciencia de unidad entre el empleado y la empresa; asi que al iniciarse algin cambio en
la empresa, tienden a ser desconfiados, porque de hecho son ellos los que perciben tanto las

ganancias como las perdidas.

En determinado momento, aunque las personas se sientan afines a su organizacion, el hecho

por el que trabajan es por un interés propio, ya que reciben una remuneracion salarial,

reconocimiento del trabajo realizado, promocion de un mejor puesto, etc., al empezar una
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reestructuracion en la organizacion los empleados también sufren los cambios, asi que se

sienten afectados en sus intereses.

Una meta tiene como obstaculo las metas adoptadas con anterioridad en una organizacion,
esto porque los empleados no pueden conceptualizar que a menudo es necesario el cambio,
se dan a la idea de que si la organizacion estd bien no hay necesidad de implantar otras

nuevas metas.

Para disminuir la resistencia al cambio, Carlos Audirac, considera llevar a cabo las

siguientes actitudes:

e Escuchar las expresiones de resistencia,

e Generar informacion del cambio;

e Reducir incertidumbre e inseguridad;

® Buscar apoyos que fomenten la credibilidad;

e No combatir la resistencia, es solo un sintoma... hay que buscar la raiz,
e No imponer el cambio,

e Hacer un cambio participativo;

e Establecer el dialogo e intercambiar y confrontar percepciones, y

. r 14
o C(Crearun compromiso comun.

4 Audirac Camarena, Carlos. ABC del Desarrollo Organizacional. pag. 47.
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Segun el autor los factores que facilitan un cambio en la organizacidon se presentan cuando
el individuo u organizacion se encuentran con un malestar en cuanto a la situacion actual de
la empresa. Lo anterior conlleva a que se requiera un cambio para satisfacer las

necesidades, con el objeto de llegar a un punto deseado.

2.1.1. Cambio planeado

Cuando se hable de cambio planeado, debe de entenderse como la planeacién intencionada,
con la finalidad de hacer a un lado un determinado momento actual; cuando se realiza un
cambio normalmente se debe al desequilibrio por el que pasa una organizacion, y lo que se

quiere con la transformacion planeada es llegar a un estado de equilibrio.

El cambio planeado ayuda a tomar las decisiones mas adecuadas, para que las acciones
tengan buenos resultados con satisfacciones. Las etapas del cambio planeado se dividen de

la siguiente forma: Diagndstico, Planificacion, Accion y Evaluacion.

e Diagnéstico. Se define como la causa y/o problema que origino el
estudio y que justifica los cambios o modificaciones que se proponen.

e Planificacion. La planificacion es un proceso donde se determinan los
objetivos que se desea en un contexto a futuro, asi también se trazan las

acciones que habran de conseguir (el logro de los objetivos), pero

'3 Franklin Fincowsky, Enrique B. Organizacién de Empresas. pag. 177.
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esto no puede ser realizado antes sin un diagnostico que permita tomar
las decisiones mas acertadas.

e Accion. Esta parte es clave, ya que la accion incide directamente en la
organizacion, es el momento donde se llevan a la practica los
planteamientos y medidas de mejora de la empresa.

e Evaluacion. Esta ultima etapa del cambio planeado, tiene como finalidad
determinar las diferencias entre las metas y los resultados o entre los
objetivos y los resultados, analiza la utilidad en términos de lo que
deberia ser el resultado prescindiendo de los objetivos presentes o

16
pasados.

2.1.1.1. Tipos de Cambio

Para que una organizacion pueda cambiar es necesario que se den modificaciones en las

siguientes partes:

- Cambio estructural. Un cambio estructural dentro de la organizacion, implica por
ejemplo: un cambio en las lineas de comunicacion, el flujo o la jerarquia

administrativa, cambio de normatividad, etc.

' Kaufman, Roger. Guia Practica para la Planeacién en las Organizaciones. pag. 26.
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- Cambio de tecnologia. El realizar un cambio tecnologico conlleva a que se den
transformaciones en la maquinaria, en el proceso de produccion, técnicas de
investigacion, etc.

- Cambio estructural en el personal. Para que el personal vea de diferente forma su
labor y a la vez se sienta integrado en el cambio que se da dentro de la
organizacion, es necesario una educacion de capacitacion por parte de la

17
empresa.

En el DO, el cambio estructural y el cambio de tecnologia se les concibe como cambio
técnoestructural, asi también, el cambio estructural en el personal es conocido como

procesos sociales de la organizacion.

Para la perspectiva de cambio organizacional, el enfoque mas importante es la teoria de
sistemas, porque el cambio puede ser dirigido hacia cualquier subsistema de la
organizacion, sea en el ambito estructural, humano-social, administrativo o tecnologico. Lo
mas importante aqui, es sefalar que cualquier cambio en un sector, bajo cualquier
circunstancia, no es un fenomeno ajeno a la organizacion, ya que éste ocurre en relacion
con otros factores y otros sectores. Ademds, comprender un cambio sin entenderlo en sus
relaciones sistémicas, es apenas una optica aislada; aun mas, no se puede modificar algo
en una parte del sistema sin afectar las otras, es decir, modificaciones aisladas pueden

tener efectos miiltiples, en vez de efectos aislados y simples.’

'7 Stoner, James. A.F. Administracién. pag. 455.
'8 Audirac Camarena, Op. Cit. péag. 50.
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2.1.2. Teoria de sistemas

En la administracion, la teoria de sistemas es un enfoque de andlisis para encarar
fendmenos (complejos) como si fueran un sistema, como totalidad, con todas sus partes

interrelacionadas e interactuando entre si, sus principales caracteristicas son:

e Interrelacion. Independencia de objetos, atributos, acontecimientos y
aspectos similares

o Totalidad. El sistema es un todo no individual.

e Busqueda de objetivos. Todos los sistemas incluyen componentes que
interactuan, esta interaccion hace que se alcance alguna meta, un estado
final o una posicion de equilibrio.

e Concepto. Insumos y productos.

e Transformacion. Lo que recibe el sistema es modificado por éste, de tal
forma que la salida difiere de la forma de la entrada.

e Entropia. Esta relacionada con la tendencia natural de los objetos a
caer en un estado de desorden.

e Regulacion. La regulacion (el control) implica acatar el diserio
originario de accion, y advertir y corregir las desviaciones con respecto
al plan.

o Jerarquia. Implica la introduccion de sistemas en otros sistemas.

e Diferenciacion. Las unidades especializadas desempernian funciones de

diferenciacion, especializacion y division del trabajo.
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e Equifinalidad. Los resultados finales se pueden lograr con diferentes
condiciones iniciales y de maneras diferentes.

o Subsidiaria. Ningun sistema es completo en si mismo, todo sistema es un
subsidiario en su delimitacion y en sus aportes de otros sistemas que

. .19
forman su entorno y en virtud de los cuales actua.

Esta teoria propone un cambio de metodologia sustentdndose en un aspecto, que es el
enfoque analitico. El enfoque analitico enfrenta a los fenomenos (problemas) mediante un
proceso por el que se segmenta ¢l todo en partes mas pequefias para comprender mejor el

funcionamiento del todo.

2.1.2.1. Concepto de sistema

Un sistema es un conjunto de elementos, interrelacionados entre si, con el medio que los
rodea, de tal manera que forman un total, esto se entiende como un conjunto o cualquier
coleccion de elementos dentro de un cierto marco de referencia (campo de acciona).
Elementos son los componentes o partes que constituyen el sistema, el entorno lo constituye
todo lo que reside fuera del control del sistema y tiene alguna influencia sobre ¢l, asi
totalidad es un atributo definido de una cosa o un ser; es la unidad o suma total de manera

global, que todo sistema debe de tener:

' Churchman, C. West. El Enfoque de Sistemas. pag. 33-46.
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- Una estabilidad, que le permita que funcione eficazmente frente a las acciones de
los factores externos;

- Adaptabilidad, el sistema debe de ser capaz de interactuar y evolucionar
dindamicamente con su entorno;

- Eficiencia, debe tener la capacidad para producir un efecto viable en la atencion de
objetivos; y

- Sinergia, la capacidad de actuar del sistema global, en las partes que lo componen.

2.1.2.2. Partes basicas de un sistema

Un sistema esta constituido por: cinco partes basicas como lo indica Carlos Audirac:

1. Entrada. Es la fuerza de arranque que suministra al sistema sus necesidades
operativas.

2. Proceso. Es lo que transforma una entrada en una salida; puede ser una maquina,
un individuo, una computadora, un producto quimico, un equipo, una tarea
realizada.

3. Salida. Es el resultado del funcionamiento del proceso, es decir, el propdsito para
el cual existe el sistema, puede ser un producto, un servicio, energia etcétera.

4. Retroalimentacion. Representa una reintroduccion de una parte de la salida de un
sistema como entrada del mismo sistema. El objetivo de la retroalimentacion es

mantener la salida bajo ciertas condiciones deseadas.
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5. Medio. Es aquella parte que se encuentra al margen del control completo del
sistema y que determina de algin modo el desempeiio del mismo. Debe ejercer,
asimismo, una influencia considerable y significativa en el comportamiento del

sistema.?’

2.1.2.3. Funciones de un sistema

Entre las principales funciones de un sistema, estan las de conseguir los fines y objetivos
planeados, la adaptacion al medio y a la situacion dentro del campo de accidén en que ha de
desenvolverse, la conservacion de sus reglas sobre los que estd constituido, mantener su
cohesion interna, estableciendo un ambiente creativo entre las personas que forman el
sistema, tener capacidad para descubrir nuevas oportunidades de eleccion para un futuro a

largo plazo del negocio.

Los sistemas se clasifican en abiertos y cerrados, asi lo explica Chiavenato Idalberto:

a) Sistemas cerrados: Son los sistemas que no presentan intercambio con el medio
ambiente que los rodea, pues son herméticos a cualquier influencia ambiental. Asi
los sistemas cerrados no reciben ninguna influencia del ambiente, y por otro lado
tampoco influencian al ambiente. No reciben ningun recurso externo y nada

producen que sea enviado hacia fuera.

% Audirac Camarena, Op. Cit. pag. 57.
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b) Sistemas abiertos: Son los sistemas que presentan relaciones de intercambio con
el ambiente, a través de entradas y salidas. Los sistemas abiertos intercambian
materia y energia regularmente con el medio ambiente. Son eminentemente
adaptativos, esto es, para sobrevivir deben reajustarse constantemente a las
condiciones de medio.

Mantienen un juego reciproco con las fuerzas del ambiente y la calidad de su
estructura es optima cuando el conjunto de elementos del sistema se organiza,
aproximandose a una operacion adaptativa. La adaptabilidad es un continuo

. 2]
proceso de aprendizaje y de auto-organizacion.

2.1.3. Relacion del Desarrollo Organizacional con la teoria de sistemas

Las relaciones del DO, con la teoria de sistemas, pueden ser enfocadas desde el punto de
vista de proceso o tarea, por general la mayoria de las organizaciones sé ocupan del
aspecto de la tarea, ya sea técnico, estructural o administrativo, como medio de aumentar su

eficacia para el logro de las metas organizacionales.

En las organizaciones siempre se podran mejorar los procesos de produccion, finanzas,
tecnologia, recursos humanos etc., pero todo esto dependera de las interacciones personales

que se den en la organizacion.

2! Chiavenato, Op. Cit. pag. 577.
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La relacion del DO con la teoria de sistemas, en la organizacion, se basa en el enfoque de

proceso y el enfoque de tarea, como lo describe a continuacion el libro ABC del Desarrollo

Organizacional:

Enfoque de proceso

a)

b)

Consulta individual. Es la integracion de ayuda de uno a uno con su cliente.
Tiene gran importancia para las personas que se consideran rutinarias las que
proyectan un cambio en su carrera o en su estilo de administrar, o las que rara
vez ven retrospectivamente su propio estilo de vida y las normas relativas a su
carrera.

Formacion de equipos. El objetivo de esta informacion es la de mejorar y
acrecentar la eficiencia de los grupos, ya que éstos son la base para constituir
las organizaciones puesto que la mayor parte del trabajo se realiza en grupos.
Conocimiento de la situacion actual. Se recolecta informacion acerca del
sistema cliente y posteriormente se le devuelve con el fin de que la pueda

utilizar en la solucion de sus problemas.

Esto puede darse a través de:
. Regresar los datos recolectados al cliente, sin participacion del agente de
cambio, en la toma de decisiones.
. Los datos recolectados se regresan a través de feed back
(retroalimentacion). Cliente y consultor conjuntamente determinan las

acciones a seguir.
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. La recoleccion de datos sirve al consultor como base para establecer un
programa de entrenamiento/desarrollo en el cual, los participantes
aprenden teorias, habilidades, etc.

d) Entrenamiento de grupos inestructurados. Son intervenciones que involucran
a individuos en un grupo que no tiene como proposito una tarea especifica,
excepto la de entender la dinamica individual o de grupo. Estos grupos no son

.7 . .y . . 22
utilizados dentro de una organizacion, son recursos externos disponibles ...

Enfoque de tarea

a) Diseiio del trabajo. Este tipo de intervenciones va dirigido a afectar la forma en
que se desempefia el trabajo o la tarea, las dimensiones o elementos del trabajo,
la variedad de habilidades, la identidad de la tarea, la autonomia, el significado y
la retroalimentacion del trabajo. Puede producir un incremento tanto en el
rendimiento como en la situacion en la que se realiza el trabajo.

b) Diseiio organizacional. Consiste en realizar andlisis y cambios a nivel
estructura: en la autoridad, la responsabilidad, las actividades, las
comunicaciones y el poder.

c) Nuevos sistemas de administracion, control o tecnologia. Este tipo de
intervenciones estan encaminadas a actuar sobre sistemas de administracion de

recursos humanos, materiales y técnicas, considerando su impacto en los

22 Audirac Camarena, Op. Cit. pag. 83-84.
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individuos. El DO, puede intervenir en areas técnicas y administrativas siempre
y cuando se busque implantar bajo las condiciones minimas siguientes:

. Participacion

. Involucramiento del personal

. . . 23
. Tomar en cuenta el efecto que causa a nivel personal y organizacional...

2.2. Desarrollo Organizacional

2.2.1. Antecedentes

En el transcurso del siglo pasado se han desarrollado diversos enfoques, en el ambito
administrativo, con el objeto de modificar las organizaciones tratando de hacerlas mas

productivas, a un costo mas bajo.

En las décadas de los afos 50 y 60 nace el enfoque llamado DO, con la finalidad de
resolver problemas de integracion por medio de la capacitacion, asi también, se da a
consecuencia de los vertiginosos cambios que exigian que la organizacion se volviera mas

flexible ante las contingencias.

El DO hace acto de presencia en 1957. Se considera a Douglas Mc. Gregor, uno de sus

pioneros en hablar de este enfoque. Se mencionan también a otros dos investigadores que

2 Ibid. pag. 64
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dan seguimiento a este nuevo enfoque, son Herbert Sheprt y Robert Blake, estos después de
sus investigaciones fueron sefialados como un grupo consultor, el cual se encargaba de

elaborar diagnosticos a gerentes. Sobre el DO, Luis Ferrer nos dice lo siguiente:

El DO se aplica por primera vez en la Standard Oil Company (Esso, actualmente EXXON),

. 7 .7 ’ .oy . .7 24
con la idea de sensibilizar y hacer mas dinamica a la organizacion...

En México se tiene como registro que el DO sé aplico en 1967 por Jhon Farley, en el
departamento de Relaciones Industriales del Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores
de México (ITESM). Al respecto Luis Ferrer, menciona que el DO no ha tenido el auge

que debiera tener, ya que:

...dado nuestros valores organizacionales se encuentran en vias de humanizacion, que la

. .y . . . . 25
aplicacion del DO, en algunas organizaciones no se ha llevado a cabo en su integridad...

2.3. Proceso del Desarrollo Organizacional

En la administracion de empresas la teoria de las organizaciones nos indica que el
administrador, actia y se expresa, de acuerdo con un contexto organizacional en el cual se
enfrenta a decisiones que afectan la vida de seres humanos en un esquema en que se

emplean recursos materiales y humanos de una organizacion.

* Ferrer Pérez, Luis. Desarrollo Organizacional. pag. 13.
 Ibid. pag. 43.
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Esto nos permite sefialar que existen diferentes problematicas que s6lo tendran solucién si

se atienden separadamente de otras y de su entorno, o bien, por medio de estructuras de

autoridad organizadas en donde cada uno de los miembros de dicha organizacion se

desarrolla con metas y procedimientos establecidos, la diversidad de problemas al que se

enfrenta un administrador sugiere no sélo como y cuando actuar, sino si en verdad se debe

actuar. Sobre lo anterior Salvador Mercado, comenta los pasos que debe seguir el DO:

a)

b)

9/

d)

Deteccion de problemas. Se puede ubicar por medio de la aplicacion de
encuestas a personal estratégico, como son los supervisores

Informacion y concientizacion. Por medio de la informacion se da un panorama
al personal de como se encuentra la organizacion, con la finalidad de que sean
consientes de lo que ocurre.

Formulacion de un plan. Sobre la base de la informacion se elaboran
recomendaciones para el cambio. En el plan se aclara quiénes son los
responsables de los planes especificos y cuando deben concluirse las acciones o
modificarlas.

Capacitacion. Para que un plan pueda ser llevado con eficiencia, es necesario
que se encuentre cimentado sobre una buena capacitacion, ya que la capacitacion
tiene como finalidad desarrollar o adiestrar al personal dependiendo del cambio
(estructural, tecnologico o de recursos humanos).

Seguimiento y clima de confianza. Para no crear un ambiente de incertidumbre

en la organizacion, en cuanto al proceso de cambio, es necesario que se tenga un
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continuo chequeo de los resultados y analizados estos se den a conocer con el

) Lo 26
objeto de que sean replantados o se lleve un control mas riguroso.

Sobre el tema de la organizacion y su mejoramiento mucho se ha escrito. Sin embargo
hablar acerca del DO no es sencillo, ya que su planteamiento y cristalizacion pueden ser de
largo alcance y si se requiere puede proyectarse indefinidamente, al respecto en el libro

ABC del Desarrollo Organizacional nos dice lo siguiente:

El ambiente imperante en que se apoya el surgimiento del D.O. es en primera instancia, la
necesidad de las organizaciones de aumentar la produccion, los servicios y la fuerza
laboral en los anos posteriores a la Segunda Guerra Mundial. Por otro lado, después de
atravesar el periodo de la guerra, las personas comienzan a tener problemas de
adaptacion a los grupos existentes, razon por la cual en las organizaciones comienzan a
surgir talleres de capacitacion que dan origen a los grupos de sensibilizacion, los
laboratorios de entrenamiento y los Grupos T. Es asi como se empiezan a buscar cambios
organizacionales e individuales en las organizaciones, a través del aprendizaje que el

e . L 27
individuo logra en la interaccion en grupos...

El DO es una continuacion de la teoria de las relaciones humanas. Toda organizacion se
conduce en determinado medio ambiente y su existencia y duracion dependen de la manera

como ella se relaciona con ese medio, por lo que debe de ser estructurada y dinamizada en

% Mercado, Salvador. Administracion Aplicada. pag. 76.

7 Audirac Camarena, Op. Cit. pag. 11.
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funcion de las condiciones y circunstancias que identifican el espacio en que la

organizacion opera.

Toda organizacion es un sistema complejo y humano, con caracteristicas propias, con su
propia cultura y con un sistema de valores que dirigen los sistemas de informacion y los

procedimientos de trabajo.

Todas estas caracteristicas deben de ser constantemente observadas, analizadas y
perfeccionadas para que resulten la productividad y motivacién oOptimas. Para poder
cambiar el clima organizacional de una empresa, la organizacion necesita tener capacidad

innovadora, o sea, debe de tener las siguientes caracteristicas:

a) Adaptabilidad: Que es la capacidad de resolver situaciones problematicas y de
reaccionar de manera flexible a las exigencias mutables e inconstantes del medio
ambiente, pero para ser adaptable la organizacion debe de ser:

- Flexible, para poder tener apertura a las nuevas técnicas e integrarlas a
nuevas actividades que la organizacion y la empresa requieren.

- Receptiva y transparenta a nuevas ideas, es decir que permita aceptar ideas
que vengan de dentro y fuera de la organizacion.

b) Sentido de identidad: Que se refiere a €l conocimiento y la comprension del
pasado y del presente de la organizacion, asi como la comprension y
comportamiento de los objetivos de la organizacién por todos sus participantes,
que permitird que el empleado entienda su compromiso y responsabilidad que

tiene con el mismo y la organizacion.
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¢) Perspectiva exacta del medio ambiente: Tener una vision racional y capacidad de
investigar, diagnosticar y comprender el medio ambiente.
d) Integracion entre los participantes: Para que la organizacion pueda comportarse

como un todo orgénico.

2.4. Objetivos del Desarrollo Organizacional

La palabra objetivo se deriva del latin objetum que significa cosa que se arroja delante™®.
De acuerdo a esta breve descripcion, se entiende que objetivo es determinar algo hacia
delante, hacia el futuro, por lo tanto, de acuerdo a lo anterior, podemos definir que para una
organizacion los objetivos representan el éxito que se espera alcanzar en un tiempo
especifico, los objetivos se pueden jerarquizar como estratégicos o generales que son los
que establecen en toda la empresa; los tacticos o departamentales propios de una
determinada area o departamento; y los operacionales o especificos que son de indole mas

detallados en cuanto a las actividades y tienen cierto plazo.

Los objetivos del DO son:

- Cambiar la credibilidad, las posturas, los valores de las personas que laboran en la

organizacion, con la finalidad de integrarlas al cambio.

 Enciclopedia Hispanica. Enciclopedia Britanica Publicaciones. pag. 244.
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- Transformar la organizacién con la idea de que esta se adapte y pueda subsistir en
un medio de nuevas tecnologias, nuevos mercados y ademds a los cambios
vertiginosos de la economia. La base para lograr esto es la planeacién que permite

que el cambio llegue a la organizacion de una forma adecuada.

Con respecto a lo anterior Carlos Colunga dice:

Para ser benéfico, el proceso del cambio debe ser planeado, secuencial, paulatino,

evolutivo, acordado y aceptado...”’

2.5. Métodos y técnicas de investigacion en el Desarrollo Organizacional

Ultimamente las organizaciones han tenido un curriculum mas abierto, adoptando nuevos
métodos y desarrollando nuevas técnicas, para de esta manera poder ocuparse de la
complejidad de su funcionamiento. Uno de estos métodos es llamado DO, que se describe
como un proceso que emplea los conocimientos y técnicas de las ciencias del
comportamiento en un intento por integrar las necesidades individuales de crecimiento y
desarrollo con las metas y objetivos organizacionales. Lo que implica un cambio crucial en
las normas, valores, patrones o comportamiento de la organizacion, para lograr este cambio

Luis Ferrer Pérez comenta que:

¥ Colunga Davila, Carlos. Modelos Administrativos. pag. 78.
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Una estrategia para este cambio es desarrollar un proceso que ayudard a la organizacion
a diagnosticar sus problemas, a planear la forma de solucionarlos y a llevar a cabo el
cambio. Un planteamiento fundamental del proceso de D.O. es que, a menos que exista una
modificacion de ciertos valores para realizar expectativas y requerimientos, las viejas
normas perjudicaran la adaptabilidad y la efectividad. En vez de utilizar los métodos
tradicionales para llevar a cabo esta modificacion, se deberan crear nuevas culturas,

. . , . 30
puesto que la reeducacion no puede darse si se emplean los métodos anticuados...

Si observamos con cuidado podemos definir que el DO, utiliza técnicas de investigacion
que estan basadas en técnicas psicoldgicas y socioldgicas, incluidas por supuesto, las
técnicas administrativas; que tienen la finalidad de conducir a la organizaciéon al cambio,
poniendo como punto principal el envio de energia humana hacia los puntos donde se

realizan los cambios.

2.5.1. El papel humano en el Desarrollo Organizacional

Uno de los objetivos principales de la alta direccion, en este caso del director general, es
buscar que las utilidades y los objetivos generales de la organizacion crezcan y se lleven a
cabo, con la ayuda del DO, el gerente general puede enfocarse al esquema de liderazgo

situacional, porque parte del principio de que (para que el liderazgo sea efectivo, debe ser

3 Ibid. pag. 71-72.
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flexible), aplicado siempre de acuerdo a las necesidades o contingencias de las diferentes

situaciones, de la organizacion.

En el DO, todos los trabajadores tienen que desempefar debidamente sus funciones, sus
labores tienen que ser realizadas sobre la base de los objetivos de la organizacion. Pero para
vigilar que esto sea realizado debidamente y controlado existe la supervision. Para que el
cambio sea realizado de la mejor forma hay que realizar primeramente cambios de
pensamiento en el personal para que se sientan integrados a la transformacion; por lo tanto
los supervisores entran en esta dinamica, ya que son punto esencial del control y evaluacion
del cambio, los supervisores vigilan que los planes sefialados y las ordenes sean llevados a
cabo como sefiala la alta direccion, motivan ha los empleados. Los supervisores median
entre la alta direccion y el personal de linea.

Una vez descritos los principales conceptos que debe de tomar en cuenta la organizacion
para implementar el DO, podemos empezar una estrategia para lograr un cambio planeado

en la organizacion.

Esto se podrd hacer por medio del proceso de consultoria (diagnéstico) el cual es un
proceso de ayuda que se obtiene de una relacion establecida entre una persona o personas
que tratan de resolver un problema o desarrollar una idea o plan en la organizacion, y otra u
otras que intentan ayudar en estos esfuerzos; es cliente el que necesita la ayuda y consultor

quien la ofrece.
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CAPITULO 111

LA ORGANIZACIN EN LA UNIVERSIDAD INSURGENTES

La Secretaria de Educacion Publica (SEP), indica muy claramente que toda institucién
educativa para la realizacion de las actividades que tiene encomendadas, requiere de
oficinas y edificios, equipo e instrumentos, asi como recursos humanos especializados y

calificados, para la prestacion de servicios hacia los educandos.

Por esta razon, es necesaria una adecuada administracion educativa para la organizacion de

los recursos humanos de estas instituciones, para la mejor optimizacion de estos recursos.

La administracién de los recursos humanos de las bibliotecas de la Ul se caracteriza por
estar en una constante transformacion. El crecimiento de la matricula escolar en esta
institucion provocan que la organizacion se vea envuelta en una dificil organizacion de sus

recursos, esto dificulta el buen desempeiio de los servicios que se prestan.

Toda organizacion requiere, para el cumplimiento de sus objetivos, de la formulacion de

planes de accion que sefialen las metas, politicas, métodos y procedimientos de trabajo.

El éxito o fracaso dependerd en gran medida de la forma de organizarse para lograr

resultados de calidad, es decir, un plan debe guardar una relacion intima entre sus

propositos, la estructura organizativa existente y la disponibilidad en un momento dado de
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los recursos humanos, materiales y financieros, lo cual permitirda que la organizacién

avance, sin presentar desajustes en un area determinada.

3.1. La Universidad Insurgentes

3.1.1. Antecedentes

La Universidad Insurgentes surge el 28 de octubre de 1976 con la idea de cooperar con el
desarrollo de M¢éxico, actualmente la institucion cuenta con 6 planteles, en los que se
imparte educacion media superior, superior y de posgrado en diferentes areas del
conocimiento. Veinticinco afios de experiencia en la tarea educativa respaldan a la

institucion.

El modelo educativo de la UI esta integrado por planes y programas académicos oficiales,
destaca un acento caracteristico de formacién cientifica y humanistica, que en conjunto,

forman un sistema educativo integral, acorde al nivel u opcion profesional que se curse.

3.1.2. Objetivo

En compromiso con la sociedad y en un marco de libertad y pluralidad de pensamiento el
objetivo principal de la Ul es cultivar en cada uno de los integrantes de la comunidad

universitaria, una conciencia critica del entorno social y cultural; creando en el estudiante,

38



habitos y actitudes de estudio y reflexion, que le permitan adoptar la investigacién como
forma permanente de conocimiento de su profesion y de la realidad social en que se

desenvuelva.

3.1.3. Ideario

En la UI la educacién es un proceso de superacidon humana (racional, espiritual e

intelectual), para que el hombre alcance su realizacion en un marco de justicia y libertad.

Considera que debe exponerse a la sociedad y a la vertiginosidad del cambio de nuestros

tiempos, generado por la energia humana, la ciencia y la tecnologia, sin la intervencion de

corrientes espirituales y éticas, que fortalezcan sus valores morales, en el contexto de una

educacion formal y universitaria.

Por todo esto, su compromiso educativo no s6lo es ensefiar, sino que el individuo aprenda,

es decir que pueda interpretar la realidad y transformarla.

3.1.4. Planes de estudio autorizados

Actualmente la Ul se dedica a la formacion de Profesionales Técnicos (bachillerato

Tecnologico), alumnos de preparatoria, colegio de ciencias y humanidades, asi como a la
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preparaciéon de profesionistas a nivel licenciatura; ademds de ofrecer estudios a nivel

posgrado.

Recursos pedagégicos: La mision esencial de la universidad Insurgentes, es cumplir
las disposiciones de la Secretaria de Educacion Publica y la Universidad Nacional

Auténoma de México y para ello cuenta con:

Planta docente: Contando con profesores para los tres modelos de estudio

(preparatoria licenciatura y posgrado)

Planes de estudio: Sus programas educativos estdn incorporados a la Universidad
Nacional Auténoma de México, asi como estudios con reconocimiento y validez
oficial de la Secretaria de Educacién Publica, donde se concreta la especializacion,
secuencia para el conocimiento, manteniendo un equilibrio en lo tedrico y practico en

las tres areas que lo integran.

3.1.4.1. Estudios que se imparten en la Universidad Insurgentes

¢ Nivel Medio Superior (Estudios incorporados a la UNAM)

Preparatoria y Colegio de Ciencias y Humanidades

e Nivel Medio Superior (Estudios incorporados a la SEP)

Bachillerato Tecnologico en administracion
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Bachillerato Tecnolégico en computacion fiscal contable
Bachillerato Tecnolédgico en disefio grafico

Bachillerato Tecnolégico en informatica administrativa
Bachillerato Tecnolégico en programacion

Bachillerato Tecnolégico en secretario ejecutivo bilingiie
Bachillerato Tecnologico en turismo

Preparatoria en sistema abierto.

¢ Nivel Superior (Estudios incorporados a la UNAM)
Licenciatura en Administracion
Licenciatura en Ciencias politicas y administracion publica
Licenciatura en Comunicacion y Periodismo
Licenciatura en Contaduria
Licenciatura en Derecho
Licenciatura en Informatica
Licenciatura en Pedagogia

Licenciatura en Psicologia

e Nivel Superior (Estudios incorporados a l1a SEP)
Licenciatura en Administracion Comercial
Licenciatura en Administracion de Empresas Turisticas
Licenciatura en Administracion Hotelera
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion

Licenciatura en Diseno Grafico
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Licenciatura en Economia

Licenciatura en Finanzas

e Nivel Posgrado (Estudios incorporados a la SEP)
Especialidad en Derecho Corporativo
Especialidad en Comercio Internacional
Especialidad en Administraciéon Hotelera

Especialidad en Alta Direccion.

Estos estudios se pueden cursar en los siguientes planteles:

- Plantel Xola

- Plantel Alamos
- Plantel Norte

- Plantel Tlalpan
- Plantel Sur

- Plantel Viaducto

3.2. Organizacion

Se cuenta con una estructura orgdnica que sefiala las partes con que debe contar o
componerse la universidad. El Estatuto General de la Universidad Insurgentes, como en

toda universidad particular es un ordenamiento fundamental. Este ordenamiento rector
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contempla la filosofia,

Consejo Universitario,

ideario y mision de la Universidad, asi como las funciones del

Rector, Comision de Finanzas, directores de plantel, personal

docente, personal administrativo y la comunidad universitaria.

Rectoria:

Control escolar:

Biblioteca:

El rector es la maxima autoridad ejecutiva de la universidad, es
representante legal y presidente del consejo universitario; en él
recac la responsabilidad de orientar, dirigir y supervisar las
actividades propias de la Universidad. En general, el desarrollo de

la institucion esta orientado y controlado por la rectoria.

Lleva el aspecto cuantitativo de los alumnos y es el enlace entre
estos y las autoridades educativas (UNAM o SEP); es en este
departamento donde se oficializan los estudios, avalando la
preparacion académica, se expiden boletas de calificaciones,
constancias y certificados, se atienden también a los docentes y

padres de familia.

Cuenta con todos los servicios propios que entre otros incluye, a las

materias basicas y a las areas de integracion e idiomas de las
asignaturas con que cuenta cada carrera, esta institucion ha sido
distinguida con diversos reconocimientos, al mismo tiempo que ha
participado muy activamente en foros de educacion, concursos
académicos, sociales, culturales y deportivos; asi como congresos y

en algunos medios de comunicacion reconocidos de nuestro pais.
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Convenio de asociacion académica: La Universidad Insurgentes tiene diversos convenios
suscritos con otras entidades en los aspectos de intercambio

bibliotecario, becas promocionales, asociaciones diversas, etc.
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICO EN LAS BIBLIOTECAS DE LA UNIVERSIDAD INSURGENTES

Entrado el siglo XXI, es necesario recapacitar sobre los logros alcanzados en la
Universidad Insurgentes (UI), en especial de sus bibliotecas. Este planteamiento obedece a
la importancia que tiene la biblioteca en cualquier institucion educativa de nivel superior,

ya sea en el campo de la docencia, la investigacion y difusion de la cultura.

Para aumentar la calidad en el servicio en las bibliotecas de la U, es necesario dar atencion
especifica a la utilizacidon de sus recursos, tanto humanos como materiales. Por lo tanto en
este capitulo el diagnodstico se vuelve imprescindible, ya que a través de este se da a

conocer €n que grado S usan y aprovechar los recursos.

Mediante la obtencion de indicadores porcentuales es como se observa la funcionalidad de
las bibliotecas, desde un punto de vista interno y externo. Por lo tanto con base en estos
indicadores se podran tomar las decisiones mas optimas en la planeacion e implementacion
de los servicios de informacion que requieren estudiantes y profesores de acuerdo con las

exigencias de la realidad que nos circunda.

La metodologia que se presenta contribuye al diagnostico en dos aspectos importantes de
los servicios bibliotecarios: El personal de biblioteca y los usuarios. Asi mismo, se
proporcionan datos estadisticos que aportan informaciéon que resulta confiable y valida;

ademas que resultan de utilidad para el disefio de la propuesta desde el enfoque del DO.

45



Es conveniente agregar que la estructura de este capitulo se ha afiadido algunas graficas de
las cifras y relaciones porcentuales mas significativas, asi como breves textos descriptivos

de los principales factores que inciden en las bibliotecas de la Universidad Insurgentes.

En el DO, el diagnostico esta conceptualizado como la sintomatologia de la organizacion,
donde se hace una comparacion del estado actual y el deseado, donde se logran detectar
signos de alteracion de una organizacion para luego jerarquizarlos en problemas u

oportunidades.

En el libro el Diagndstico Administrativo, del Dr. Victor M. Martinez Chavez, encontramos

la siguiente definicion de diagnoéstico:

En cuanto a la definicion de la palabra “diagndstico”, las raices etimologicas del término
permite deducir su significado cientifico: Dia (a través) y gnosis (conocer). Por tanto, se
trata de “conocer a través de o por medio de”. A modo de definicion, se puede decir que el
diagnostico es la conclusion del estudio de la investigacion de una realidad, expresada en

e . . . .7 31
Juicio comparativo sobre una situacion dada.

3! Martinez Chévez, Victor M. Diagnéstico Administrativo. pag. 22.
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4.1. Metodologia

En esta parte del estudio hemos establecido como objetivos: el estudio de campo a través de
la apreciacion de la entrevista y el cuestionario; asi también concentrar la informacion,
analizarla y organizarla para elaborar el diagndstico. Se presentan los datos estadistico y las
graficas porcentuales de los principales factores identificados en las bibliotecas de UI. Para
esto se considera esencial dividir el estudio en dos partes: Investigacion interna e

investigacion externa.

4.1.1. Investigacion Interna

En esta parte se elabor6 una guia de entrevista, la cual toca dos puntos medulares que son:

Recursos humanos y Organizacion.

- Recursos humanos.- En relacion al personal que labora en las bibliotecas de la
UL. Este recurso tiene como finalidad, en cualquier organizacion, la satisfaccion
de objetivos organizacionales contando para ello con una estructura a través de
esfierzo humano coordinado.”

- Organizacion.- Se presentan aqui aspectos relevantes entorno de Ia
organizacion. El objetivo es medir el funcionamiento del recurso humano, para

una mejor utilizacion de los demas recursos (bibliograficos, fisicos, técnicos y

32 Arias Galicia, Fernando. Administracién de Recursos Humanos. pag. 24.
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financieros), de ahi la importancia de su constante adecuacion a los cambios

tanto internos como externos.

Desde el punto de vista administrativo, la organizacion es la estructura y asociacion por la
cual un grupo de individuos coopera entre si, con asignacion de tareas, asi también

identifican la relacion e integran su actividad hacia objetivos comunes.

Con respecto a lo anterior, se tocan las siguientes variables de estudio:

e Funciones

e Procedimientos

o Coordinacion

e Direccion

e Condiciones de trabajo
o Comunicacion

e Clima organizacional

Estas guias de entrevista se aplicaron solamente al personal que labora en el area de la
biblioteca, con la intencion de conocer mas a fondo la problematica interna del trabajador

como factor importante para el desarrollo de la organizacion.
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4.1.1.1. Estructura de guia de entrevista

La guia de entrevista se estructurd de a cuerdo a los siguientes rubros:

- Encabezado
- Fecha 1°. Parte
- Nombre del plantel Datos de Identificaciéon

Escolaridad general

La guia de entrevista consta de 32 preguntas, de las cuales:

4 pertenecen al rubro de Funciones;

2 a Procedimientos;

4 a Coordinacion; 2%, Parte

4 a Direccion; Seccion de respuestas
3 a Condiciones de trabajo

5 a Comunicacion

5 a Clima organizacional; y

5 a Sugerencias generales.

Las preguntas de la guia de entrevista, fueron en su mayoria cerradas, exceptuando el rubro

de Sugerencias generales.
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Las caracteristicas anteriores obedecen a la necesidad de obtener respuestas precisas que no
desvien el resultado, pero que también a la vez arrojaran sugerencias del personal, que

resulta de suma importancia en el DO.

4.1.2. Investigacion Externa

Para reforzar la vision interna, se nos hizo de suma importancia, darle voz a la vision
externa, el usuario (estudiantes y maestros), que de una u otra forma es el receptor del

funcionamiento de las bibliotecas, asi que para esto se elaboro un cuestionario.

Esta investigacion tuvo como finalidad detectar aquellos problemas que el usuario ve, y que

para el trabajador pasan desapercibidos.

Se optd por el disefo y aplicacién de un cuestionario, debido a las multiples ventajas que
éste representa. Todo con la finalidad de obtener informacién en cuanto a los servicios, que

son todos aquellos medios con los que las bibliotecas cuentan. Otras ventajas son:

1) Resulta ser un método rapido en términos de tiempo.

2) Esun método econdmico

3) Puede aplicarse al mismo tiempo a una gran poblacidon dispersa en una amplia
region geografica.

4) Ofrece mayor grado de libertad y tiempo al encuestado
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5) En caso de su aplicacion directamente, existe la posibilidad de aclarar preguntas

dudosas o mal formuladas.

4.1.2.1. Estructura de cuestionario

El cuestionario se estructurd de acuerdo a los segmentos:

- Encabezado
- Fecha 12, Parte
- Nombre del Plantel Datos de identificacion

Identificacion de estrato encuestado

El cuestionario consta de 14 preguntas de las cuales:

Dos (la no. 7 y la no. 8) sélo contestaron profesores.
Es decir:
2% Parte
- 12 dirigidas a estudiantes Seccion de respuestas

- 2 dirigidas especialmente a profesores

Al igual que en la guia de entrevista, en su mayoria las preguntas son cerradas, exceptuando
la 4 yla 12, que corresponden a una explicacion y sugerencias que deben proporcionar los

encuestados.
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4.2. Bibliotecas participantes

e Plantel Norte

e Plantel Tlalpan
e Plantel Viaducto
e Plantel Alamos
e Plantel Sur

o Plantel Xola

Total de bibliotecas: 6
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4.3. INVESTIGACION INTERNA

(ESTUDIO DE CAMPO)
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4.3.1. Recursos humanos

En esta parte se presentan los siguientes apartados:

1) Escolaridad general.- En este rubro, se ubica al personal por el grado de
escolaridad que tiene.

2) Escolaridad en biblioteconomia.- Se consideré oportuno lograr una mayor
especificacion en la escolaridad concretamente en la disciplina de

biblioteconomia, razén por la cual los cuadros respectivos incluyen lo siguiente:

- Cursos;
- Técnicos;
- Licenciatura

- Posgrado.
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Recursos Humanos
4.3.1.1. ESCOLARIDAD GENERAL

(Cuadro concentrado)

PLANTELES
ESCOLARIDAD PLANTEL | PLANTEL | PLANTEL | PLANTEL | PLANTEL | PLANTEL | TOTAL
NORTE | VIADUCTO | TLALPAN | ALAMOS XOLA SUR
BACHILLERATO 2 0 1 0 0 1 4
PROFESIONAL 0 2 0 0 2 1 5
NO ESPECIFICO 0 0 0 1 0 0 1
TOTAL 2 2 1 1 2 2 10

Poblacion Total: 10 trabajadores

De donde:
- 5(50%) trabajadores tienen una escolaridad profesional,

- 4 (40%) trabajadores tiene una escolaridad de bachillerato, y el restante
- 1(10%) trabajador no especifico su escolaridad.
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Grafico A1

Distribucién porcentual del personal en las bibliotecas de la Universidad Insurgentes por
grados de escolaridad en general

No especifico

Bachillerato

Profesional 1

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Recursos Humanos
4.3.1.2. ESCOLARIDAD EN BIBLIOTECONOMIA

(Cuadro concentrado)

PLANTELES
ESCOLARIDAD EN PLANTEL | PLANTEL | PLANTEL | PLANTEL | PLANTEL | PLANTEL | TOTAL
BIBLIOTECOLOGIA NORTE | VIADUNC | TLALPAN | ALAMOS XOLA SUR
TO

CURSOS 0 0 0 0 1 0 1

TECNICO 0 0 1 0 0 0 1
LICENCIATURA 0 2 0 0 0 0 2

POSGRADO 0 0 0 0 0 0 0

Poblacion Total: 10 trabajadores

De donde:

- 6(60%) trabajadores se encuentran sin escolaridad en biblioteconomia;

- 2(20%) trabajadores tienen escolaridad de licenciatura en biblioteconomia;

- 1(10%) trabajador tiene escolaridad de técnico en biblioteconomia; y el restante
- 1(10%) trabajador tiene un curso en biblioteconomia.
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Grafica A2

Personal con escolaridad en bblioteconomia
(Porcentaje respecto al total de las bibliotecas)
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Organizacion

Los aspectos que se incluyen son los siguientes:

a)

b)

d)

g)

Funciones.- Aqui se escudrifie la existencia de descripcion de puestos por
escrito; y que tan claras son las labores y actividades que desarrollan los
trabajadores en su puesto, dentro del area de biblioteca.

Procedimientos.- Se identifica si estdn documentados por escrito los
procedimientos y si se aplican.

Condiciones de trabajo.- Se incluye aqui las condiciones de trabajo, en cuanto a
espacio, equipo y material, para la realizacion adecuada de las funciones.
Comunicacion.- Este factor de la organizacion se refiere a que tan efectiva es la
comunicacion al interior y exterior, asi como los medios utilizados para ello.
Coordinacion.- Se refiere a la interaccion o relacion existente en el area de la
biblioteca y a su vez esta con otras areas, y si en determinado momento es
afectado el puesto o area por otros puestos.

Clima Organizacional .- Se identifican los valores que tienen los trabajadores
hacia la organizacion y con respecto a sus compaiieros.

Direccion.- Se incluye aqui si hay direccion de mando o liderazgo, asi como
vislumbrar que tan efectivas son la interaccion y la comunicacion entre el nivel

directivo y el operativo (el area de biblioteca).
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Pregunta No. 1

.Cuenta usted con un manual de organizacion, donde se contengan los

4.3.2.1. FUNCIONES

antecedentes, estructura, objetivos, etc.?

(Cuadros concentrados)

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 6 60
No 4 40
No sabe 0 0
TOTALES 10 100
De donde:

- 6 (60%) trabajadores respondieron que SI cuentan con un manual de

organizacion, y los restantes

- 4 (40%) trabajadores respondieron que NO cuentan con un manual de

organizacion.

Pregunta No. 2

(La descripcion de lo que hace en su puesto se encuentra documentada?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 4 40
No 6 60
No sabe 0 0
TOTALES 10 100
De donde:

- 4 (40%) trabajadores respondieron que SI tienen documentada la descripcion de
su puesto, y los restantes

- 6 (60%) trabajadores respondieron que NO tienen documentada la descripcion
de su puesto.
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Pregunta No. 3

.Conoce usted todas las responsabilidades que implica su puesto?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 10 100
No 0 0
No contesto 0 0
TOTALES 10 100
De donde:

- Los 10 (100%) trabajadores respondieron que SI conocen todas sus
responsabilidades.

Pregunta No. 4

.Las funciones que le son asignadas corresponden a su puesto?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 6 60
No 4 40
TOTALES 10 100
De donde:

- 6 (60%) trabajadores respondieron que las funciones que les son asignadas SI

corresponden a su puesto, y los restantes
- 4 (40%) trabajadores respondieron que las funciones que les son asignadas NO

corresponden a su puesto.
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Pregunta No. 1

4.3.2.2. PROCEDIMIENTOS

(Cuadros concentrados)

(Existen procedimientos definidos para orientar el desarrollo de cada una de sus

actividades?
OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 1 10
No 1 10
No sabe 8 80
TOTALES 10 100
De donde:

- 1 (10%) trabajador respondi6 que SI existen procedimientos para orientar el

desarrollo de cada una de sus actividades,
- 1 (10%) trabajador respondié que NO existen procedimientos para orientar el

desarrollo de cada una de sus actividades, y los

- 8 (80%) trabajadores respondieron que NO SABEN de la existencia de
procedimientos para orientar el desarrollo de cada una de sus actividades.

Pregunta No. 2

(Estan sefialadas por escrito estos procedimientos?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 0 0
No 1 10
No sabe 9 90
TOTALES 10 100
De donde:
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1 (10%) trabajador respondi6 que NO estdn sefialados por escrito los

procedimientos, y los restantes
9 (90%) trabajadores respondieron que NO SABEN de la existencia de

procedimientos por escrito
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(Cuadros Concentrados)

4.3.2.3. COORDINACION

Pregunta No. 1

JLas actividades o labores de la biblioteca estan relacionadas con otra(s) area(s)?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 9 90
No 1 10
TOTALES 10 100
De donde:

- 9(90%) trabajadores respondieron que las actividades SI estan relacionadas con

otras areas, y el restante
1 (10%) trabajador respondié que las actividades NO estan relacionadas con

otras areas.

Pregunta No. 2

(Su desempeinio es afectado por otros puestos?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 6 60
No 4 40
TOTALES 10 100
De donde:

- 6 (60%) trabajadores respondieron que su desempeno SI es afectado por otros

puestos, y los restantes
- 4 (40%) trabajadores respondieron que su desempefio NO es afectado por otros

puestos.
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Pregunta No. 3

Existe trabajo de equipo en la biblioteca y en la universidad?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 7 70
No 3 30
TOTALES 10 100
De donde:

biblioteca y en la universidad.

Pregunta No. 4

7 (70%) trabajadores respondieron que SI existe trabajo de equipo

biblioteca y en la universidad, y los restantes
3 (30%) trabajadores respondieron que NO existe trabajo de equipo en la

en la

.Se ha dictado alguna pauta por parte del nivel directivo para lograr una mayor

coordinacion?
OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 5 50
No 5 50
TOTALES 10 100
De donde:

- 5 (50%) trabajadores respondieron que SI se ha dictado pauta del nivel
directivo para lograr una mayor coordinacion, y los restantes

para lograr una mayor coordinacion.

5 (50%) trabajadores respondieron NO se ha dictado pauta del nivel directivo
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Pregunta No. 1

4.3.2.4. DIRECCION

(Cuadros concentrados)

;Diria usted que hay liderazgo de mando en la universidad?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 4 40
No 6 60
TOTALES 10 100
De donde:

- 4 (40%) trabajadores respondieron que SI hay liderazgo de mando en la

universidad, y los restantes
- 6 (60%) trabajadores respondieron que NO hay liderazgo de mando en la

universidad.

Pregunta No. 2

.Las ordenes o instrucciones se siguen por conviccion o por obligacion?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Por conviccion 10 100
Por obligacion 10 100

De donde:

- El total, los 10 (100%) trabajadores respondieron que las érdenes e instrucciones

las siguen tanto por CONVICCION como por OBLIGACION.




Pregunta No. 3

.Se entienden los criterios que dicta el nivel directivo?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 9 90
No 1 10
TOTALES 10 100
De donde:

- 9 (90%) trabajadores respondieron que SI entienden los criterios que dicta el
nivel directivo, y el restante
- 1 (10%) trabajador respondié que NO entiende los criterios que dicta el nivel

directivo.

Pregunta No. 4

.Qué tanta relacion o interaccion existe entre su director general (direccion),

director técnico (mando medio) y sus compaiieros (nivel operativo)?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Buena interaccion 8 80
Mala interaccion 2 20
TOTALES 10 100
De donde:

- 8(80%) trabajadores respondieron que existe BUENA INTERACCION con el
director general, director técnico y compafieros, y en los restantes

- 2 (20%) trabajadores respondieron que existe MALA INTERACCION con el
director general, director técnico y compaiieros.

(Cuadros concentrados)
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4.3.2.5. CONDICIONES DE TRABAJO

Pregunta No. 1

(La distribucion del espacio permite el flujo del trabajo en forma agil y eficiente?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 4 40
No 6 60
TOTALE 10 100
De donde:

- 4 (40%) trabajadores respondieron que la distribucion del espacio SI permite el
flujo de trabajo en forma 4gil y eficiente, y en los restantes

- 6 (60%) trabajadores respondieron que la distribucion del espacio NO permite
el flujo de trabajo en forma agil y eficiente.

Pregunta No. 2

.Cuenta con el equipo idoneo para el desarrollo de sus labores o actividades?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 6 60
No 4 40
TOTALES 10 100
De donde:

- 6 (60%) trabajadores respondieron que SI cuentan con el equipo idoneo para el
desarrollo de sus labores, y el restante

- 4 (40%) trabajadores respondieron que NO cuentan con el equipo idoneo para el
desarrollo de sus labores.

68



Pregunta No. 3

;Dispone del material necesario para llevar a cabo sus tareas?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 4 40
No 6 60
TOTALES 10 100
De donde:

- 4 (40%) trabajadores respondieron que SI disponen del material necesario, y en
los restantes
- 6 (60%) trabajadores respondieron que NO disponen del material necesario
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Pregunta No. 1

4.3.2.6. COMUNICACION

(Cuadros concentrados)

,Con qué areas de la universidad mantiene mas contacto?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Direccion general 3 30
Direccion técnica 1 10

Subdireccion

administrativa 5 50
Servicios escolares 1 10
Coordinaciones
(SEP, UNAM y
Bachillerato) 2 20
Caja 4 40
Informes 2 20
De donde:

DIRECCION GENERAL;

DIRECCION TECNICA;

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA;

SERVICIOS ESCOLARES;

COORDINACIONES;

restantes

INFORMES.

3 (30%) trabajadores respondieron que mantienen mas contacto con el area de
1 (10%) trabajador respondié que mantiene mas contacto con el area de
5 (50%) trabajadores respondieron que mantienen mas contacto con el area de
1 (10%) trabajador respondié que mantiene mas contacto con el area de
2 (20%) trabajadores respondieron que mantienen mas contacto con las areas de
4 (40%) trabajadores respondieron que mantienen mas contacto con CAJA; y los

2 (20%) trabajadores respondieron que mantienen mas contacto con el area de
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Pregunta No. 2

. Qué medios emplea para comunicarse con el resto de la universidad?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Comunicacion verbal 9 90
Comunicacion escrita 3 30

De donde:

- 9 (90%) de los 10 trabajadores respondieron que se COMUNICAN en forma

VERBAL con ¢l resto de la universidad, asi también
- 3 (30%) de los 10 trabajadores respondieron que también se COMUNICAN en

forma ESCRITA con el resto de la universidad.

Pregunta No. 3

JEn su ambito de accion sostiene algun tipo de comunicacion con personal externo
a la universidad?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 8 80
No 2 20
TOTALES 0 100
De donde:

- 8 (80%) trabajadores respondieron que SI sostienen comunicacion con personal

externo a la universidad, y los restantes
- 2 (20%) trabajadores respondieron que NO sostienen comunicacién con

personal externo a la universidad.

71



Pregunta No. 4

.Como se comunica con el personal externo a la universidad?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Via telefonica 10 100
Fax 3 30
Correo 1 10
Email 1 10

De donde:

- Eltotal, 10 (100%) trabajadores se comunican VIA TELEFONICA;

- 3 (30%) de los 10 trabajadores respondieron que también se comunican por
medio de FAX;

- 1 (10%) de los 10 trabajadores respondi6 que también se comunica por
CORREQ; y
- 1(10%) de los 10 trabajadores respondio que también se comunica por EMAIL.

Pregunta No. S

(Hay alguna area o unidad responsable de la funcion de comunicacion o
informacion?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 6 60
No 4 40
TOTALES 10 100
De donde:

- 6 (60%) trabajadores respondieron que SI hay una area responsable de la
comunicacion, y los restantes

- 4 (40%) trabajadores respondieron que NO hay una é4rea responsable de la
comunicacion.
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(Cuadros concentrados)

4.3.2.7. CLIMA ORGANIZACIONAL

Pregunta No. 1

.Se siente usted parte de la universidad?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 8 80
No 2 20
TOTALES 10 100
De donde:

- 8 (80%) trabajadores respondieron que SI se sienten parte de la universidad, y

los restantes

- 2(20%) trabajadores respondieron que NO se sienten parte de la universidad.

Pregunta No. 2

Existen valores comunes (como la amistad, confianza, compafierismo, etc.) entre
usted y sus compaifieros?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 8 80
No 2 20
TOTALES 10 100
De donde:

- 8 (80%) trabajadores respondieron que SI existen valores comunes con sus

compafieros, y los restantes

- 2 (20%) trabajadores respondieron que NO existen valores comunes con sus

compaferos.




Pregunta No. 3

.Son los valores algo que respeta en el trabajo?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 10 100
No 0 0
TOTALES 10 100
De donde:

- En total, los10 (100%) trabajadores respondieron que son los valores algo que
SI respetan en el trabajo.

Pregunta No. 4

(Existe algun tipo de iniciativa por parte de la direccion para crear un clima de
trabajo mas cordial?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 6 60
No 4 40
TOTALES 10 100
De donde:

- 6 (60%) trabajadores respondieron que SI existe iniciativa por parte de la

direccion para crear un clima de trabajo mas cordial, y los restantes

- 4 (40%) trabajadores respondieron que NO existe iniciativa por parte de la

direccion para crear un clima de trabajo mas cordial.




Pregunta No. 5

.Como percibe el ambiente en la universidad?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Ambiente agradable 5 50
Ambiente desagradable 0
0
Ambiente tranquilo 3
30
Ambiente tenso 2
20
TOTALES 10 100
De donde:
- 5 (50%) trabajadores respondieron que perciben el AMBIENTE
AGRADABLE;
- 3 (30%) trabajadores respondieron que perciben el AMBIENTE

TRANQUILO, y los restantes

- 2(20%) trabajadores respondieron que perciben el AMBIENTE TENSO.
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(Cuadros concentrados)
4.3.2.8. SUGERENCIAS GENERALES

Enseguida se presentan las sugerencias mas comunes resaltadas por los trabajadores
de las bibliotecas, se mencionan en orden de importancia:

Pregunta No. 1

,Qué sugeriria para cumplir mejor con su trabajo?

1. Una persona mas de apoyo;

2. Capacitacion constante;

3. Una mayor remuneracion econémica;

4, Automatizacion de las bibliotecas;

5. Contar con ficheros; y

6. Contar con un manual de descripcion de puestos.

Pregunta No. 2

,Qué cree usted que se necesita para mejorar la relacion o interaccion interna?

1. Una mayor comunicacion;

2. Mas acercamiento por parte de la direccion a la biblioteca;
3. Mis contacto con compaiieros; y

4, Llevar a cabo cursos de integracion.

Pregunta No. 3

.Seiale que factores materiales, equipo y espacio modificaria para hacer mas
funcional la biblioteca?

1. Ampliar el espacio de la biblioteca;
2. Desechar o intercambiar los libros sin uso, entre las bibliotecas; y
3. Ubicar fotocopiadora en otro lugar.

Pregunta No. 4

., Qué propondria para poder comunicarse mejor interna y externamente?

1. Una extension telefonica;

2. Fax;

3. Una persona encargada de la comunicacion de la informacion; y
4, Mas contacto con la direccion.

76



Pregunta No. 5

,Qué es lo que mas le agradaria compartir con la universidad?

1. Compartir ideas personales;

2. El trabajo personal; y

3. El espiritu de servicio.
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4.4. INVESTIGACION EXTERNA

(ESTUDIO DE CAMPO)
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4.4.1. Usuarios

En esta parte se investiga el grado de satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios, ya que
no puede pasar desapercibido que un estudiante o profesor acuden a la biblioteca porque
) . . , 33 :

tienen necesidad de servicios. Segun Lancaster”, se pueden enmarcar cuatro categorias por

las que un individuo recurre a la biblioteca:

1) La necesidad de obtener uno o mas materiales bibliograficos o informaciéon cuya
existencia puede ser conocida, o no.

2) La necesidad de obtener uno o mas materiales o informacion que trate un tema
determinado.

3) Lanecesidad de obtener la respuesta a un problema real especifico.

4) La necesidad de encontrar un libro u otros materiales simplemente para

entretenimiento personal.

33 Lancaster, Frederick Wilfrid. Evaluaciéon y Medicion de los Servicios Bibliotecarios. pag. 183.
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Pregunta No. 1

., Qué tipo de materiales consulta con mayor frecuencia en la biblioteca?
(jerarquizar en orden de importancia iniciando con el numero 1)

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Libros generales 27 13
Libros de texto 25 12
Libros especializados 51 24

Revistas, resiumenes,
indices, etc. 31 15
Diccionarios, enciclopedias,

etc. 28 13
Material Audiovisual 48 23
TOTALES 210 100

Muestra = 150 estudiantes + 60 profesores = 210 usuarios

De donde se infiere que:

- 27(13%) usuarios sefialaron la opcion de libros generales con el nimero 5;
- 25(12%) usuarios sefialaron la opcion de libros de texto con el nimero 6;

- 51(24%) usuarios sefialaron la opcion de libros especializados con el nimero 1;
- 31(15%) usuarios sefialaron la opcion de revistas, resiimenes, indices, etc. con

el niimero 3;

- 28(13%) usuarios sefialaron la opcioén de diccionarios, enciclopedias, etc. con

el namero 4; y

- 48(23%) usuarios sefialaron la opcion de material audiovisual con el nimero 2.
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Pregunta No. 2

,Cuando requiere informacion para sus trabajos, la encuentra rapidamente?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 122 58
No 88 42
TOTALES 210 100

Muestra = 150 estudiantes + 60 profesores = 210 usuarios

De donde:

y los restantes

- 88 (42%) usuarios

informacion.

122 (58%) usuarios respondieron que SI encuentran rapidamente la informacion,

respondieron que NO encuentran répidamente la
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Pregunta No. 3

De los servicios enlistados a continuacion y que usted utilice, marque con una "X"',
en cada caso, si éste le satisface o no le satisface.

SERVI-CIOS SERVICIOS SERVICIOS NO TOTALES
SATISFACTORIOS SATISFACTORIOS
RESPUESTA PORCENTAJE % | RESPUESTAS PORCENTAJE % TOTAL TOTAL

MUESTRA PORCENTAJE %
1 106 51 104 49 210 100
2 142 68 68 32 210 100
3 46 22 164 78 210 100
4 152 72 58 28 210 100
5 161 77 49 23 210 100
6 172 82 38 18 210 100
7 105 50 105 50 210 100
8 135 64 75 36 210 100
9 38 18 172 82 210 100
10 32 15 178 86 210 100

Muestra = 150 estudiantes + 60 profesores = 210 usuarios

De donde:

- Para el servicio de préstamo interbibliotecario, 106 usuarios sefialaron estar
satisfechos (51%) y 104 no estar satisfechos (49%).

- Para el servicio préstamo de publicaciones periodicas, 142 usuarios sefalaron
estar satisfechos (68%) y 68 no estar satisfechos (32%).

- Para el servicio exhibicion de nuevas adquisiciones, 46 usuarios sefalaron
estar satisfechos (22%) y 164 no estar satisfechos (78%).

- Para el servicio préstamo a domicilio, 152 usuarios sefialaron estar satisfechos
(72%) y 58 no estar satisfechos (28%).

- Para el servicio fotocopiado, 161 usuarios sefialaron estar satisfechos (77%) y
49 no estar satisfechos (23%).

- Para el servicio préstamo de material de consulta, 172 usuarios sefialaron estar
satisfechos (82%) y 38 no estar satisfechos (18%).

- Para el servicio préstamo de material de reserva, 105 usuarios sefalaron estar
satisfechos (50%) y 105 no estar satisfechos (50%).
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- Para el servicio de computadoras, 135 usuarios sefalaron estar satisfechos

(64%) y 75 no estar satisfechos (36%).

- Para el servicio banco de datos, 38 usuarios sefialaron estar satisfechos (18%) y

172 no estar satisfechos (86%).

- Para el servicio maquina de escribir, 32 usuarios sefialaron estar satisfechos

(14%) y 178 no estar satisfechos (86%).

Pregunta No. 4

Si en la respuesta anterior marco algunos como ''mo satisfactorios', diga las
9

razones:

Préstamo interbibliotecario: 96 (48%) usuarios comentaron que son insuficiente
los ejemplares por titulo.

Préstamo de publicaciones periddicas: 52 (25%) usuarios respondieron no
conocer el servicio de "publicaciones periodicas".

Exhibicién de nuevas adquisiciones: 154 (73%) usuarios comentaron que no existe
tal servicio.

Préstamo a domicilio: 58 (28%) usuarios comentaron la insuficiencia de ejemplares
por titulo.

Fotocopiado: 40 (19%) usuarios comentaron que la maquina por lo general esta
descompuesta o no hay tal servicio.

Préstamo de material de consulta: 19 (9%) comentaron que no les es permitido
sacar material de este tipo.

Préstamo de material de reserva: 97 (46%) usuarios respondieron que este
material se encuentra en muy malas condiciones.

Servicio de computadoras: 61 (29%) usuarios comentaron que hay pocas
computadoras o es nulo este servicio.

Banco de datos: 80 (38%) usuarios comentaron que no existe ningun tipo de banco
de datos.

Maquina de escribir: 175 (83%) usuarios respondieron que ignoran la existencia de
este servicio.

Muestra = 150 estudiantes + 60 profesores = 210 usuarios

83



Pregunta No. 5

JLos servicios que le proporciona la biblioteca son los que usted requiere?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 121 58
No 89 42
TOTALES 210 100

Muestra = 150 estudiantes + 60 profesores = 210 usuarios

De donde:

121 (58%) usuarios respondieron que los servicios SI son los que ellos

requieren, y los restantes
89 (42%) usuarios respondieron que los servicios NO son los que ellos

requieren.

Pregunta No. 6
De acuerdo a los materiales y/o informacion que usted solicita, ; cree que estos son

proporcionados oportunamente?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 125 60
No 85 40
TOTALES 210 100

Muestra = 150 estudiantes + 60 profesores = 210 usuarios

De donde:

125 (60%) usuarios respondieron que los materiales y/o informacién SI son

proporcionados oportunamente, y los restantes
85 (40%) usuarios respondieron que los materiales y/o informacion NO son

proporcionados oportunamente.
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Pregunta No. 7

SOLO PARA PROFESORES (Cuando usted solicita la adquisicion de su
bibliografia para los cursos que imparte en la universidad, la biblioteca le responde

oportunamente?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 45 75
No 15 25
TOTALES 60 100
Muestra de 60 profesores encuestados
De donde:

- 45 (75%) profesores respondieron que la biblioteca SI responde oportunamente
con la bibliografia para los cursos que imparten en la universidad, y los restantes
- 15 (25%) profesores respondieron que la biblioteca NO responde oportunamente
con la bibliografia para los cursos que imparten en la universidad.

Pregunta No. 8

SOLO PARA PROFESORES ;Cuindo usted solicita los materiales en préstamo
para apoyar los cursos que imparte en la universidad, la biblioteca le responde

oportunamente?
OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 50 83
No 10 17
TOTALES 60 100

Muestra de 60 profesores encuestados
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De donde:

50 (83%) profesores respondieron que la biblioteca SI responde oportunamente
con los materiales para apoyar los cursos que imparten en la universidad, y los
restantes

15 (25%) profesores respondieron que la biblioteca NO responde oportunamente
con los materiales para apoyar los cursos que imparten en la universidad.

Pregunta No. 9

Cuando busca los materiales acude en primera instancia:

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Al catalogo o fichero 9 4
Al bibliotecario 150 72
A la estanteria
directamente 17 8
A un compaiiero 34 16
TOTALES 210 100

Muestra = 150 estudiantes + 60 profesores = 210 usuarios

De donde:

9 (4%) usuarios respondieron que acuden en primer instancia al catilogo o
fichero;

150 (72%) wusuarios respondieron que acuden en primer instancia al
bibliotecario;

17 (8%) usuarios respondieron que acuden en primer instancia a la estanteria
directamente; y los restantes

34 (16%) usuarios respondieron que acuden en primer instancia a un
compaiiero.
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Pregunta No. 10

.Si usted no encuentra el material y/o informacion en la biblioteca, que ayuda le
ofrece el bibliotecario mas frecuentemente?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Le orienta y proporciona materiales relacionados
al tema 91 43
Le orienta en que otro lugar encontrarlo 32 15
Localiza el material y se lo tramita en préstamo
interbibliotecario 24 12
Ninguna 63 16
TOTALES 210 100
Muestra = 150 estudiantes + 60 profesores = 210 usuarios
De donde:

- 91 (43%) usuarios respondieron que el bibliotecario les orienta y proporciona
material alternativo relacionado al tema;

- 32 (15%) usuarios respondieron que el bibliotecario les orienta en que otro
lugar encontrar el material y/o informacion,;

- 24 (12%) usuarios respondieron que el bibliotecario localiza el material y se las
tramita en préstamo interbibliotecario; y los restantes

- 63 (30%) usuarios respondieron que el bibliotecario no les ofrece ninguna

ayuda.

Pregunta No. 11

. Le satisface la atencion que le brinda el personal de la biblioteca?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 147 83
No 63 17
TOTALES 210 100

Muestra = 150 estudiantes + 60 profesores = 210 usuarios
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De donde:

- 147 (70%) usuarios respondieron que SI les satisface la atencion que brinda el

personal de biblioteca, y los restantes

- 63 (30%) usuarios respondieron que NO les satisface la atencion que brinda el

personal de biblioteca.

Pregunta No. 12

. Qué propondria para mejorar el servicio en la biblioteca?

1. 80 (38%) usuarios sugieren un mayor numero de ejemplares actualizados,
que sean acordes a las necesidades de su plantel.

2. 17 (9%) usuarios comentan que el fotocopiado debe mejorar ya que es
deficiente.

3. 15 (7%) usuarios comentan que el espacio de la biblioteca es muy pequefio,
por lo que consideran que se deberia ampliar.

4. 10 (5%) usuarios comentaron que debe actualizarse la base de datos y en
otros casos que debe crearse.

5. 10 (5%) usuarios sugieren otra persona de apoyo en la biblioteca.

6. 9 (4%) usuarios comentaron que el tiempo de préstamo a domicilio deberia
extenderse.

7. 9 (4%) usuarios comentaron que el equipo de computo es insuficiente, por lo
cual deberia aumentar; y en otros casos no existe tal servicio.

8. Los restantes 60 (29%) usuarios se abstuvieron de contestar.

Pregunta No. 13

(Considera qué su opinion sera tomada en cuenta?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 122 58
No 88 42
TOTALES 210 100

Muestra = 150 estudiantes + 60 profesores = 210 usuarios
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De donde:

su opinion.

Pregunta No. 14

122 (58%) usuarios respondieron que SI consideran que serd tomada en cuenta

su opinion, y los restantes
88 (42%) usuarios respondieron que NO consideran que serd tomada en cuenta

En general, ;cuiando va a la biblioteca, queda satisfecho de ella?

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE %
Si 101 48
No 109 52
TOTALES 210 100

Muestra = 150 estudiantes + 60 profesores = 210 usuarios

De donde:

satisfechos.

101 (48%) usuarios respondieron que cuando van a la biblioteca SI quedan

satisfechos, y los restantes
109 (52%) usuarios respondieron que cuando van a la biblioteca NO quedan
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Comentarios

Tanto la investigacion interna como externa, permiten que el diagnostico, y por
consiguiente la formulacion de recomendaciones, sean de mayor fiabilidad, ya que esto
permitio relacionar problemas del personal que proporciona servicios como del que los

recibe.

La entrevista fue aplicada al total de los trabajadores que laboran en las bibliotecas, que
suman un 10 personas. Asi también, de un total de 2 925 alumnos, se aplico el cuestionario
a 150, que representan el 5% de dicho universo; asi también, de un total de 370 profesores
se encuesto a 60, que representan 15%. En los dos casos, los totales se toman en el ambito

institucional (6 planteles existentes).

La informacion fue requerida durante los meses de agosto, septiembre y octubre del 2001,
utilizando para tal propdsito, como se menciona anteriormente, las técnicas de entrevista y

cuestionario.

Con el objeto de llevar a cabo los pasos de procesamiento, analisis de datos y diagnostico,
la informacion de las bibliotecas de los diversos planteles que fueron investigados fue
organizada como un sistema total, ya que por parte de la direccion se tiene en mente

homogeneizarlas.
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CAPITULO V

PROPUESTA: UN MODELO DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL EN LAS

BIBLIOTECAS DE LA UNIVERSIDAD INSURGENTES

El presente capitulo tiene como fin ser un modelo tedrico de referencia para promover el
cambio en las bibliotecas de la Universidad Insurgentes. Sobre la base de este modelo de
DO se programa un mejoramiento en: Las funciones y procedimientos (cambio
tecnoestructural); asi también en las condiciones de trabajo, comunicacion, coordinacion,

clima organizacional y direccion (cambio en los procesos sociales).

Se pretende que el modelo sea lo mas cercano al proceso que da lugar al DO. Asi el modelo

de DO consta de cinco etapas, que son las siguientes:

e Proceso de introduccion al cambio
e Reunion de informacion

e Diagndstico

e Planeacion y ejecucion

o FEstabilizacion del cambio

Es importante comentar que para cualquier duda en cuanto al analisis, este fue hecho con

base a los datos estraidos de la investigacion realizada en las bibliotecas de la UI, y que se

encuentran plasmados en el capitulo I'V.
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5.1. Proceso de introduccion al cambio

5.1.1. Situacion ideal

Para que el DO se lleve de la mejor forma en las bibliotecas, se deben contemplar varios

puntos que sirve como base para el cambio, enseguida se comentan cuales son esto:

- Autoconocimiento y disposicion de la alta direccion para efectuar el cambio. La
rectoria y los directores generales de los 6 planteles de la UI, tienen la idea férrea
de que se debe efectuar el cambio en el area de biblioteca brindando todo su
apoyo a las acciones que se generen.

- Identificacion de los objetivos de la Ul. Los objetivos generales de la Ul estan
perfectamente establecidos y por escrito (los objetivos generales sirven como base
para determinar si los esfuerzos de la institucion, y por ende los de las bibliotecas,
han cumplido con los mismos).

- Estructura organica definida. Se conoce cual es el papel de las bibliotecas en la
estructura de la institucion (esto genera que se delinee el perfil y la direccion que

ha de seguir esta area).
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5.1.2. Reunion de la rectoria de la Ul con los directores generales y el agente de

cambio.

En esta parte, el agente de cambio (consultor) sondea a los directores en cuanto a la
problemaética que ellos vislumbran en cada uno de sus planteles, en lo que respecta al area

de biblioteca.

Es de esencial importancia que también, en esta reunion se llegue en comin acuerdo el
poder reunir al personal de biblioteca en una fecha determinada, con la fin de que ellos
expresen los problemas que viven dia a dia, y puedan a la vez recomendar metas de cambio

y estrategias.

Con la idea de que se dé un seguimiento adecuado del DO, y ademas, que el agente de
cambio obtenga informacion de primera mano, es viable elegir en esta misma reunion un
agente de cambio interno. La persona elegida debe cumplir ciertos requisitos, como es el

conocer objetivos, politicas, estructura, etc., de la organizacion.

5.2. Reunion de la informacion

A fin de establecer metas para el cambio, el total de trabajadores (10) de las bibliotecas se
retne parte o todo un dia con el agente de cambio externo e interno. Esta reunion consta de
tres fases: Establecimiento de clima, recopilacion de informacion y establecimiento de

metas.
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5.2.1. Establecimiento de clima

En esta primera fase, el agente de cambio interno debe informar cudl es el interés de la
reunidn, asi también, lo importante que resulta comentar los problemas que viven las
bibliotecas, resaltando en todo momento que esto debe ser tratado en un ambiente de

libertad.

A partir de lo anterior, el agente de cambio interno presenta a su homologo externo, el que

a su vez expone los temas a tratar: Funciones, procedimientos, condiciones de trabajo,

comunicacion, coordinacion, clima organizacional y direccion.

5.2.2. Recopilacion de informacion

Los 10 trabajadores son divididos en subgrupos de dos (de preferencia que estos dos

trabajadores sean del mismo plantel). Se da a cada grupo un tiempo limite para elaborar una

lista de cambios en los aspectos antes mencionados por el agente externo.

Después del tiempo predeterminado, cada grupo entrega en hojas de rotafolio sus

propuestas de cambio. En esta parte no hay debate.
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5.2.3. Establecimiento de metas

En esta parte, se escogen 5 trabajadores (una por cada grupo), que tienen la tarea de escribir
toda la informacion en sus respectivos rubros, asi también como de resumir las

conclusiones que han llegado.

Los agentes de cambio clasifican la informacion en categorias, todas las hojas de rotafolio

deben quedar incluidas.

De acuerdo a los problemas que los trabajadores observan y que fueron expuestos, se deben
delinear metas y objetivos a los que se pretende llegar, todo esto debe quedar concensado y
aceptado por todos los participantes, con el fin de que alld una corresponsabilidad con el

cambio.

5.3. Diagnéstico

A partir de este punto, para darle un seguimiento y coherencia al modelo de DO, son
analizados los datos plasmados en el capitulo IV, que conforman la investigacion interna,
enfoca al personal de biblioteca, que a su vez se apoya en la investigacion externa, donde es
percibido el sentir del usuario. Este analisis permite determinar las fuerzas y debilidades de

las bibliotecas.
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El diagnostico se conforma de los siguientes puntos: Definir problemas, Definir el

problema del cambio y Tipo de intervencion.

5.3.1. Definir problemas

Segun los datos obtenidos, se sefialan enseguida los problemas que existen en las

bibliotecas de la Ul, que se identifican en los siguientes rubros:

Procesos Organizacionales Situacion

No existe un manual de organizacion que sea
Funciones homogéneo, donde se contenga una descripcion
de puestos al interior del area de biblioteca.

No existe un manual donde se especifique de que
manera deben realizarce las tareas, las
Procedimientos operaciones en las bibliotecas; donde se explique
cuando, como, doénde, con qué y cuanto tiempo.

Las lineas de comunicacion no son eficientes

Coordinacién entre el personal de biblioteca y la direccion, por
lo tanto la autoridad no ejerce la direccion
adecuada.

La direccion no cuenta con los elementos

Direccion necesarios de informacion sobre lo que acontece

en el area de biblioteca, por lo tanto, la direccion
no proporciona la atenciébn al personal
instruyéndolo u orientdndolo.

Las bibliotecas no cuentan con un tamafo
Condiciones de Trabajo adecuado, de acuerdo a las necesidades, ademas la
distribucion del espacio no es la adecuada.

La comunicacion informal tiene mayor auge que

Comunicacién la comunicaciéon formal, son casi nulos los
escritos, ademas que la comunicacion ascendente
no existe.

Clima Organizacional No hay iniciativa por parte de la direccion para
generar un clima mas cordial entre los
trabajadores.
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De acuerdo a los datos obtenidos, el agente de cambio debe dialogar con la alta direccion
de la universidad que es la directamente involucrada en el plan del cambio y sefalar los
factores mas urgentes de mejorar, propugnando por el intercambio de informacion agente-

cliente.

5.3.2. Definir los problemas del cambio

Con analizar y sefialar los factores que afectan a las bibliotecas no es bastante, ya que
también es importante indicar cudles son las dificultades con que se puede tropezar para
lograr un cambio satisfactorio, asi como cuéles pueden favorecer dicho cambio. Por lo tanto

sé puntualizar a continuacion estor dos aspectos:

RECURSOS HUMANOS Aspectos que Dificultan el Aspectos que Favorecen el
Cambio Cambio

El problema que se presenta |El factor a favor en este
en este punto, es que el |punto, es que contando

Escolaridad General 50% de los encargados de |con un personal 50%
biblioteca cuenta solamente | profesionalizado, s6lo
con bachillerato, los que | seria necesario
dificulta una buena | capacitarlo en esta area.

organizacion del érea.

En esta parte el mayor |Contemplando que el
problema consiste en que |30% de los encargados
mas de la mitad de los |tiene conocimiento en
encargados de biblioteca no | biblioteconomia, seria
cuenta con una escolaridad | aconsejable que estos
o curso en biblioteconomia, |pudiese capacitar  al
lo que permite que las |personal que carece de
tareas propias de wuna |conocimientos en esta
biblioteca no sean llevadas | area, a la vez que ayudan

Escolaridad en
Biblioteconomia

a cabo. a la reorganizacion de las
bibliotecas que lo
necesiten.
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En lo que toca a este andlisis de los recursos humanos, se destaca también que hay un
porcentaje de entre el 30% y el 20% de trabajadores que no se sienten parte de la
universidad y por consiguiente de la biblioteca, por lo tanto seria importante prestar

atencion a este aspecto.

5.4. Planeacion y ejecucion

Al empezar esta etapa, es necesario que tanto la alta direccion de la UI como el agente de
cambio interno y externo planeen de que forman van a llevar a cabo el cambio, tocando en

primera instancia los siguientes aspectos:

a) Distribuir el tiempo. Es necesario adaptar los horarios con que se va a trabajar,
de tal forma que no afecte las actividades de en la universidad, conviene que se
establezcan fechas y una programacion de actividades.

b) Establecer prioridades. No todos los cambios tienen la misma urgencia, asi que
es necesario ver cudles exigen ser atendidos de inmediato.

¢) Identificar puntos de apoyo. Es conveniente identificar e iniciar el programa de
DO; primero, en las partes de las bibliotecas que tienen mayor aceptacion o

menos resistencia al cambio.
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5.4.1. Ejecucion

En esta parte del modelo se proponen dos intervenciones para el cambio en las bibliotecas
de la Ul, que abarcan dos areas basicas que conforman la dindmica de cualquier
organizacion; la primera, que se considera elemento basico en primera instancia para el
DO: La intervencion en los procesos sociales. La segunda intervencion, que incluye la
estructura y el punto de vista técnico del area de biblioteca y que tiene por nombre:

Intervencion tecnoestructura.

Como se comenta, el DO pone principal énfasis en los procesos sociales dado que el fin

principal de este enfoque es crear primeramente un ambiente propicio para que se pueda dar

el cambio en otros aspectos.

5.4.1.1. Intervencion en los procesos sociales

La intervencion en los procesos sociales se enfoca directamente o indirectamente al trabajo

que se realiza dentro de los equipos en las organizaciones, en este caso de las bibliotecas.

Wedell L. French™, sugiere el siguiente proceso para llevar de la mejor forma esta

intervencion:

3 French, Wendell. Desarrollo Organizacional. pag. 173.
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a) Cambio individual

Entrenamiento de sensibilizacion. Consiste en someter a los trabajadores de
biblioteca a un laboratorio de grupos con el fin de entrenarlos en el manejo de
procesos sociales, y que en lo que toca a esta investigacion son los siguientes:
Condiciones de trabajo, comunicacion, coordinacion, clima organizacional y
direccion; asi también les permite conocer mas sobre su conducta en grupo.
Establecimiento de objetivos. Aqui, cada uno de los trabajadores, asi como el
grupo al que pertenece, fijan metas especificas a corto o a largo plazo, en este
caso enfocadas a la biblioteca.

Entrenamiento. Para que el trabajador de biblioteca tenga mayor dominio y se
adapte mejor a los nuevos programas de actividades, se le da un entrenamiento
sobre aspectos técnicos u operativos con el fin de que alcance la maxima

eficiencia.

b) Entrenamiento en grupo

Planeacion de vida. Cada uno de los grupos de biblioteca hace un plan de metas a
corto y a largo plazo con respecto a cada miembro, al grupo y de la misma area de
biblioteca, comprometiéndose en su cumplimiento.

Desarrollo de grupo. Los trabajadores son sometidos a ejercicios donde se
plantean problemas estructurados, todo con la finalidad de que los resuelvan, y a

su vez ensayen nuevas formas de comportamiento para mejorar su actuacion.
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o Simplificacion del trabajo. No es otra cosa que hacer entender al trabajador de
biblioteca, que debe hacer de sus labores lo mas sencillo, partiendo del analisis
sistematico y racional del flujo-trabajo en sus diversas fases.

e Laboratorio de solucion de problemas. Se trata de entrenar al personal de
biblioteca, para que este tenga los conocimientos esenciales para pueda analizar
diferentes alternativas en la organizacion de su area, asi como para autodirigirse y
razonar las posibles soluciones para tomar las decisiones mas adecuadas.

e FEntrenamiento. La ensefianza y el desarrollo de habilidades es una actividad que
debe realizarse constantemente, por lo tanto se debe buscar el aprendizaje
constante del trabajador de biblioteca en sus actividades especificas del area y

relacionadas con la institucion.

Como observamos, al principio del inciso de Diagnostico se da un andlisis de la situacion
de varios aspectos de procesos sociales, los cuales son: Condiciones de trabajo,
comunicacion, coordinacion, clima organizacional y direcciéon. Asi que podemos
contemplar que el anélisis no es muy alentador, lo que da pie a proponer que sea llevado a

acabo todo el proceso de intervencion que propone Wedell.
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5.4.1.2. Intervencion tecnoestructural

Esta intervencion se enfoca en dos aspectos en particular: Las funciones y los

procedimientos, que tienen que ver con los cambios en el flujo de trabajo, de sistemas

temporales, asi como de apreciacion y evaluacion.

a)

b)

Cambios en el flujo de trabajo. El cambio en las bibliotecas también tiene que
enfocarse en funcion de la tarea, es decir, en la cantidad y tipo de trabajo que
realiza el personal de biblioteca. Quiza el cambio en la cantidad y organizacion
del trabajo sea un inicio para cambiar actitudes, de entrada tiene que disefiarse un
manual de organizacion que contenga descripcion de puestos.

Sistemas temporales. En este punto el cambio es el procedimiento del trabajo,
para evitar la monotonia de la rutina, dichos sistemas y procedimientos tienen que
implantarse en las bibliotecas por lapsos determinados, estableciendo su duracion
en forma especifica, de acuerdo con las metas que ya se establecieron. Asi que el
primer paso es elaborar un manual de procedimientos contemplando cuél va hacer
su lapso de vida de las operaciones contenidas en él.

Apreciacion y evaluaciéon. Una forma de medir y controlar la eficiencia en el
trabajo de biblioteca en forma objetiva, es dar retroalimentacion, por lo tanto los
agentes de cambio deben comentar a los trabajadores su desenvolvimiento tanto si

es adecuado como si no lo es.
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5.5. Estabilizacion del cambio

Para esta etapa, se pretende que el personal de biblioteca halla adquirido y desarrollado al
maximo las habilidades y aptitudes propias de su area, con la finalidad de que las
bibliotecas y a su vez la universidad sea mas competente, en otras palabras, que se trabaje

con mayor eficacia.

Otros aspectos que se pretende lograr, son que las bibliotecas sean mas independientes con
respecto al agente de cambio externo, y mas dependientes del agente interno, es decir que el

area de biblioteca pueda retroalimentarse con los propios recursos de la universidad.

5.5.1. Estrategias

a) Consultor interno. Ya que durante el proceso del DO, se propicio la formacion
del agente de cambio interno en los aspectos que competen a la biblioteca, es hora
de que este cumpla las funciones de vigilar y supervisar el constante procesos de
cambio.

b) Entrenamiento continuo. Tanto el personal de biblioteca como el consultor
interno deben quedar sujetos a programas permanentes de entrenamiento y
capacitacion, con la idea de que persista la conciencia de mejoramiento y
evaluacion de los cambios que se generen en la institucion.

¢) Celebrar reuniones de critica. Después de un lapso determinado de tiempo se

tienen que planear reuniones con los involucrados del cambio, es decir con la alta
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direccion y el personal de biblioteca, con la finalidad de evaluar los logros
obtenidos y se vuelva a diagnosticar la situacion.

d) Retroalimentacion. Las evaluaciones que vayan surgiendo deben ser atendidas
con el fin de atacar los problemas, también es necesario detectar las necesidades

de mejoramiento.

Como se observa, en la descripcion del modelo en sus diferentes etapas de cambio, estas
tienen que ser consideradas como un ciclo continuo, es decir, que nunca termina. El area de
biblioteca debe encontrarse en todo momento en un contexto de planeacion, diagnostico,

evaluacion y reevaluacion.
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SUGERENCIAS

De acuerdo al analisis de los datos obtenidos del diagnostico, hacemos las siguientes

observaciones en los siguientes puntos:

Recursos Humanos

Actualmente el 50% de los encargados de biblioteca posee una escolaridad profesional, por
lo tanto, es recomendable que estos puestos sean ocupados en su totalidad por personal
profesional en el area de biblioteconomia, y que a su vez sean auxiliados por dos personas
con escolaridad de nivel medio superior técnico, que encuadre dentro del técnico en

biblioteconomia.

De acuerdo con la Direccién General de Bibliotecas™, se sugiere que cada biblioteca que
donde asistan un nimero de entre 50 y 70 usuarios por dia, debe contar con un minimo de

personal de tres personas: Un encargado de area y dos personas de servicios bibliotecarios.

Otros aspectos que son recomendables cambiar, y donde se coinciden en sugerencias tanto

por parte del personal de biblioteca como usuarios, son los siguientes:

- Aumentar el personal de apoyo en las bibliotecas

- Ampliar el espacio del drea de biblioteca

3 Direccion General de Bibliotecas. Indicadores para Bibliotecas Publicas. pag. 62-63.
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- Automatizar la biblioteca

Usuarios

En la media en que se realicen mejor cambios en las bibliotecas, se brindard de mejor
manera el servicio, por lo tanto, y de acuerdo a los datos recabados en la investigacion

externa, es recomendable mejorar los siguientes servicios:

o Aumentar y actualizar el siguiente material, se menciona en orden de
importancia:
1. Libros especializados
2. Material audiovisual

3. Libros generales y revistas

e Capacitar al personal de biblioteca, en cuanto al servicio que presta a los

usuarios, asi como en las tareas propias de su darea.

e Satisfacer de mejor manera a los usuarios en los siguientes servicios:
1. Hacer efectivo el préstamo de la maquina de escribir
2. Actualizar el banco de datos
3. Exhibir en tiempo y forma las nuevas adquisiciones
4. Hacer efectivo el préstamo interbibliotecario

5. Aumentar el numero de computadoras

106



e  Comprar o adquirir el material bibliogrdfico de acuerdo al plan de estudios de

cada plantel.

e Evaluar constantemente los servicios que prestan las bibliotecas.
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CONCLUSIONES

La administracion de las instituciones educativas debe de ser dada de forma responsable,
porque de esta dependera una eficiente organizacion de la misma. Actualmente en nuestro
pais las escuelas privadas estdn teniendo un gran auge, por eso mismo es importante que
este crecimiento sea sustentable, no se pueden tener escuelas eficientes donde no hay una
buena racionalizacion de recursos técnicos, financieros y humanos. No se trata de cantidad
sino de calidad, las instituciones educativas siguen creciendo y creando filiales pero

descuidan su infraestructura.

Los cambios constantes en la ciencia lo exigen asi, no se puede permanecer cerrado a la
vanguardia educativa, una biblioteca no consta nada mas de libros, actualmente las
computadoras y el Internet son un complemento de lo que debe de ser una biblioteca

escolar.

Los directivos no deben seguir aferrdandose al curriculum cerrado, deben de tener una
vision general, aceptando nuevas estrategias e impulsando a la creacion de las mismas. En
este sentido consideramos que las formas tradicionales en que se han venido manejando la
organizacion de las areas educativas determinan no solo un alto costo econdémico, sino
también un enorme costo administrativo, dada la inoperatividad de dicha administracion en
la edecuada atencion de los requerimientos fundamentales de todas y cada una de las

instituciones educativas.
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El DO en la organizacion de los recursos humanos de las instituciones educativas, ayudara
a lograr el desarrollo personal de los trabajadores que laboran en las instituciones de este
sector, lo que redundara en un mejor desempeno en sus actividades y dard como resultado

una mejor optimizacion de recursos en estas instituciones.

Es en este marco, en el cual realizamos nuestra propuesta del DO como una estrategia
educativa mas apropiada para la administracion de los recursos humanos en una institucion
educativa, ya que pensamos que esta reune una serie de elementos basicos que no manejan
otras técnicas administrativas. Es decir, consideramos pertinente que los directores y
asesores de instituciones educativas implementen nuevos esquemas en la organizacion de
sus planteles educativos, pues solo en esta medida estaremos en posibilidad de hacer un uso
racional de los mismos, lo que su vez, se traducira en ahorros econdémicos, de tiempo, de

personal y una mejor eficiencia en el servicio.

En virtud de lo anterior, el DO puede plantearse como propuesta, ya que ¢€sta ha sido
aplicada en paises de alto nivel de desarrollo, en razéon de lo cual la organizacion de

recursos ha sido mas eficiente y eficaz.

El DO es una técnica que no ofrece resultados a corto plazo y mediano plazo, sino que por
su complejidad los resultados se obtienen a largo plazo. Aunque la finalidad del trabajo de
investigacion es el cambio en la organizacion de area de biblioteca, también es necesario
preparar en su totalidad a la universidad, para que el cambio pueda generarse de la manera

mas Optima y permita abrazar los fines propios del area y de la institucion. La forma de
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preparar a la organizacion en su totalidad es proporcionando toda la informacion

correspondiente al cambio que se va y se genere en las bibliotecas.

Como se comenta anteriormente el proceso del DO se contempla a largo plazo, por lo tanto,

el modelo de cambio propuesto debe planearse en un lapso de tres afios.

Es importante que la alta direccion de la Ul analice si esta en condiciones economicas para
contratar a un agente de cambio o en su caso propicie la capacitacion de un agente de
cambio interno, con la finalidad de que no se realicen gastos y que mejor sea alguien que

conozca el manejo de las bibliotecas.

Es importante destacar lo siguiente:

Se contrasto la hipotesis que se planteo de inicio, observandose que en el area de recursos
humanos de la biblioteca de la universidad no sé esta llevando a cabo una organizacion
eficiente que busque perfeccionar, su organizacioén y optimizar el aprovechamiento de sus

recursos humanos.

La presente investigacion se realizo pensando en colaborar en la resolucion de un problema
educativo, y los altos mandos nos brindaron todo su apoyo para la realizacion de esta
investigacion, ademas nos dieron la pauta para poder retomar nuestra propuesta en las
mismas bibliotecas, ya que se pretende homogenizar la administracién y organizacion de

todas las bibliotecas de la Universidad Insurgentes.
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GLOSARIO

Administrar. Planear, proveer recursos y coordinar esfuerzos organizada y
sistematicamente.

Agente de cambio. Persona que actuia como asesor, consultor, coordinador en la
organizacion, esta vinculado al cambio de la organizacion.

Alta direccion. Nivel mas elevado de ejecutivos que administran una organizacion.

Ambiente. Medio que rodea a la organizacion e indica actitudes y valores predominantes en

Aptitud. Capacidad de desempefiar satisfactoriamente una tarea.

Cambio. La modificacion de una situacion establecida.

Capacitar. Incrementar los conocimientos, las habilidades y/o las actitudes requeridas en el
personal.

Cliente. Quien recibe un producto o un servicio.

Clima. Suma total de las actitudes de las personas de una empresa.

Comunicacion. Transferencia de informacion de una persona hacia otra, en forma
comprensible.

Consultoria. Relacion de ayuda que se establece entre quien tiene un problema, necesidad
u oportunidad de mejorar (cliente) y quien tiene recursos y medios para ayudar a la
resolucion del problema o lograr el cambio deseado (consultor)

Consultoria de procesos. Metodologia para observar como funciona un individuo, un grupo

0 una organizacion y para dar retroinformacion acerca de una situacion dada.
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Cultura. Es el conjunto de valores, necesidades, expectativas, creencias, politicas y normas
aceptadas y practicadas por una organizacion.

Cultura de calidad. Conjunto de valores, creencias y costumbres de un grupo social.

Desarrollo. La capacidad de mejora y progreso

Desarrollo Organizacional (DO), Estrategia educativa que nacio y se desarrollo como un
medio de capacitacion de los ejecutivos, los cuales al poner en practica lo aprendido
lo implementaron y desarrollaron en sus organizaciones (se centra en los valores,
actitudes, relaciones y clima organizacional, tomando como punto de partida a las
personas y se orienta hacia las metas, estructura o técnicas de la organizacion).

Diagnodstico. Etapa de la consultoria en la cual se describe, sin evaluarse, la situacion actual
de una persona, de un grupo o de una organizacion.

Ecléctico. Modo de juzgar u obrar que adopta un temperamento intermedio, en vez de
seguir soluciones extremas o bien definidas.

Eficiencia. La forma como se desarrollan las labores de la organizacion.

Efectividad de la organizacion. Forma como se desarrollan las diversas labores de
organizacion.

Entrenamiento en sensibilizacion. Aprendizaje mediante el cual los participantes
adquieren conocimientos a través del analisis de sus propias experiencias, incluyendo
sus sentimientos, sus reacciones, sus percepciones y su comportamiento.

Estrategia. Técnica de investigacion para detectar y resolver ciertas deficiencias en la
organizacion.

Evaluacion. Cualquier procedimiento que mide los resultados del trabajo de una persona,

de un grupo o de una organizacion en forma critica y no descriptiva.
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Grupo T. Grupo de aprendizaje que tiene por finalidad crear una situacion no estructurada
en el sistema tradicional de jerarquias y valores con el objeto de permitir que los
asistentes comprendan mejor el fenomeno del proceso de un grupo y las diversas
reacciones humanas que dan y reciben de los otros miembros del grupo.

Homeostasis. Caracteristica por medio de la cual un sistema esta en constante movimiento
y tiende a buscar equilibrio en sus diferentes niveles.

Implementacion. La aplicacion y el seguimiento de un proyecto.

Mercado. Donde se venden y compran productos y/o servicios.

Motivacion. Capacidad de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.

Objetivo general. La mision (la manifestacion de la razén de ser de la empresa).

Objetivo especifico. El requerimiento a cumplir en un producto, en un servicio, en un
sistema y/o en un proceso.

Organizacion. Es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un
organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y
objetivos sefialados.

Organizacion global. Terminologia empleada para indicar que se habla de toda la
organizacion.

Plan de accion. Actividades programadas para resolver un problema y/o innovar un
producto, sistema y/o proceso.

Planeacion estratégica. Fijar las politicas y los objetivos de la empresa, introducir los
cambios oportunos en ambos y decidir los recursos que deben asignarse a los

mismos.
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Proceso. Parte del didlogo de un grupo que analiza como trabaja el grupo y el aspecto
emocional del mismo.

Producto de calidad. El resultado de un proceso que cumple los requerimientos.

Retroinformacion. Observaciones no evaluativas, sino descriptivas acerca del
comportamiento de una persona, de un grupo o de una organizacion (llamese también
feed-back).

Sistema. Conjunto organizado, forma un todo en el que cada una de sus partes estd
conjuntada a través de una orden légica, que encadena sus actos a un fin comun.

Sistematizar. Efectuar una tarea de acuerdo con un método

Sociotécnico (enfoque). Analisis que considera que las situaciones administrativas incluyen
sistemas interactuantes tanto sociales como técnicos.

Supervisor. Quien coordina, apoya y facilita la mejor realizacion del trabajo de los
operadores o de los empleados de linea.

Técnica. Conjunto de métodos, de sistemas y de procesos, tendientes al cumplimenta

sistematico de los requerimientos y a la reduccion sistematica de los errores.
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ANEXO 1

FORMATO DE ENTREVISTA Y CUESTIONARIO

119



* Funciones

Guia de Entrevista
para el Diagnostico en las Bibliotecas
de la
Universidad Insurgentes

DATOS DE IDENTIFICACION

Fecha:

Biblioteca:

Entrevistado:

I. Encargado de la biblioteca II. Personal de servicios bibliotecarios ()

Escolaridad General:

I. Secundaria II. Bachillerato III. Profesional IV. No especifico ()

SECCION DE RESPUESTAS

1. ¢ Cuenta usted con un manual de organizacion, donde se contenga los antecedentes,
estructura, objetivos, etc.?

1.1. St 1.2. No 1.3. No sabe ()
2. (Ladescripcion de lo que hace en su puesto se encuentra documentada?

2.1. St 2.2. No 2.3. No sabe ()
3. (Conoce usted todas las responsabilidades que implica su puesto?

3.1. Si 3.2. No 3.3.Nocontesto ( )
4. (Las funciones que le fueron asignadas corresponden a su puesto?

4.1. S 4.2No ()
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*Procedimientos

Guia de entrevista
para el diagnostico en las Bibliotecas
de la
Universidad Insurgentes

1. ¢Existen guias (procedimientos) definidas para orientar el desarrollo de cada una de sus
actividades?

1.1. St 1.2. No 1.3. No sabe ()

2. (Estan sefialadas por escrito estas guias (procedimientos)?

2.1. St 2.1. No 2.3. No sabe ()
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* Condiciones de trabajo

Guia de entrevista
para el Diagnostico en las Bibliotecas
de la
Universidad Insurgentes

1. ¢La distribucion del espacio permite el flujo del trabajo en forma agil y eficiente?

1.1. Si 1.2. No ()

2. (Cuenta con el equipo idoneo para el desarrollo de sus labores o actividades?

2.1.Si 2.1. No ()

3. (Dispone del material necesario para llevar a cabo sus tareas?

3.1.Si 3.2.No ()
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* Comunicacion

Guia de entrevista
para el Diagnostico en las Bibliotecas
de la
Universidad Insurgentes

1. (Con qué areas de la universidad mantiene mas contacto?
1.1. Direccion general 1.5. Subdireccion administrativa
1.2. Servicios escolares 1.6. Coordinaciones (SEP, UNAM, Bachillerato) ()
1.3. Caja 1.7. Informes
1.4.Direccion técnica
2. {Qué medios emplea para comunicarse con el resto de la universidad?
2.1. Comunicacion verbal 2.2. Comunicacion escrita «( )
3. (En su dmbito de accion sostiene algun tipo de comunicacion con personal externo a la

universidad?

3.1.Si 3.2.No ()

4. {Como se comunica con el personal externo a la universidad?

4.1. Via telefonica 4.2. Fax 4.3. Correo 4.4. Email ()

5. (Hay alguna area o unidad responsable de la funcion de comunicacion o informacién?

5.1. S 5.2.No ()
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* Coordinacion

Guia de entrevista
para el diagnostico en las Bibliotecas
de la
Universidad Insurgentes

1. ¢Las actividades o labores de la biblioteca estan relacionadas con otra(s) area(s)?

1.1. Si 1.1. No ( )

2. (Su desempeiio es afectado por otros puestos?

2.1. Si 2.1. No ( )

3. (Existe trabajo de equipo en la biblioteca y en la universidad?

3.1. S 3.2.No ( )

4. (Se ha dictado alguna pauta por parte del nivel directivo para lograr una mayor
coordinacion?

4.1. Si 4.2. No ()
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* Clima organizacional

Guia de entrevista
para el diagnostico en las Bibliotecas
de la
Universidad Insurgentes

1. ¢Se siente usted parte de la universidad?
1.1. Si 1.2. No ( )
2. (Existen valores comunes (como la amistad, confianza, compaierismo, etc.) entre usted
y sus companeros?

2.1. Si 2.2.No ( )

3. ¢Son los valores algo que respeta en el trabajo?

3.1. Si 3.2. No ( )
4. (Existe algln tipo de iniciativa por parte de la universidad para crear un clima de

trabajo mas cordial?

4.1. Si 4.2. No ()

5. (Como percibe el ambiente en la universidad?

5.1. Ambiente agradable  5.3. Ambiente desagradable
5.2. Ambiente tranquilo 5.4. Ambiente tenso ( )
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* Direccion

Guia de entrevista
para el Diagnostico en las Bibliotecas
de la
Universidad Insurgentes

1. ;Diria usted que hay liderazgo de mando en la universidad?

1.1. Si. 1.2. No. ( )

2. ;Las drdenes o instrucciones se siguen por conviceidon o por obligacion?

2.1. Por conviccion 2.2. Por Obligacion ()

3. (Se entienden los criterios que dicta el nivel directivo?

3.1. S 3.2.No ( )

4. ;Qué tanta relacion o interaccion existe entre el nivel directivo (director), mando medio
(Director técnico) y operativo (compaieros)?

4.1. Buena interaccion 4.2. Mala interaccion ( )
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* Sugerencias Generales

Guia de entrevista
para el Diagndstico en las Bibliotecas
de la
Universidad Insurgentes

1. (Qué sugeriria para cumplir con su trabajo?

2. (Qué cree usted que se necesita para mejorar la relacion o interaccion interna?

3. Senale qué factores materiales, equipo y espacio modificaria para hacer mas funcional
la biblioteca

4. (Qué propondria para poder comunicarse mejor interna y externamente?

5. ¢ Qué es lo que mas le agradaria compartir con la universidad?
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CUESTIONARIO

Para el Diagnostico en las Bibliotecas
de la
Universidad Insurgentes

Este cuestionario tiene como finalidad investigar la eficiencia en las bibliotecas de la
Universidad Insurgentes. Para lo cual solicitamos su apoyo y colaboracién. Este
cuestionario es andonimo, le pedimos que conteste con la mayor sinceridad. De antemano le
agradecemos su ayuda en la realizacion de esta investigacion.

Fecha:
Biblioteca:
USUARIO:
() Estudiante () Profesor
1. ;Qué tipo de materiales consulta con mayor frecuencia en la biblioteca?

2.

3.

(jerarquizar en orden de importancia, iniciando con el nimero 1)

) Libros generales

) Libros de texto

) Libros especializados

) Revistas, indices, resimenes, etc.
) Diccionarios, enciclopedias, etc.
) Materiales audiovisuales

) Otros, ;Cuales?

S S S
Nk W —
o s W W W W Ve

(Cuéndo requiere informacion para sus trabajos, la encuentra rapidamente?

2.1. St 2.2.No ()
De los servicios enlistados a continuacion y que usted utilice, marque con una "X", en
cada caso, si éste le satisface o no le satisface.

SATISFACTORIO NO SATISFACTORIO

2.1. Préstamo interbibliotecario ( ) ()
3.2. Préstamo de publicaciones periddicas () ()
3.3. Exhibicion de nuevas adquisiciones () ()
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3.4. Servicios de préstamo a domicilio
3.5. Fotocopiado

3.6. Préstamo de materiales de consulta
3.7. Préstamo de material de reserva
3.8. Servicio de computadoras

3.9. Bancos de datos

2.10. Maquina de escribir

2.11.0tro, {Cual?

—~T N NN
—~ N N N~
N ) N N N

Si en la respuesta anterior marco algunos como "no satisfactorios", diga las razones:

(Los servicios que le proporciona la biblioteca son los que usted requiere?

5.1. S 5.2.No ()

. De acuerdo a los materiales y/o informacién que usted solicita, jcree que €stos son
proporcionados oportunamente?

6.1. Si 6.2. No ()

SOLO PARA PROFESORES ;Cuando usted solicita la adquisicion de su bibliografia
para los cursos que imparte en la universidad, la biblioteca le responde oportunamente?

7.1. Si 7.2. No ()

SOLO PARA PROFESORES ;Cuando usted solicita los materiales en préstamo para
apoyar los cursos que imparte en la universidad, la biblioteca le responde
oportunamente?

8.1. Si 8.2. No ()

(Cuando busca los materiales acude en primer instancia:
(sefiale s6lo una opcidn)

9.1.( ) Catalogo o fichero

9.2.( ) Al bibliotecario

9.3.( ) A la estanteria directamente
9.4.( ) A uncompafiero
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10. ¢ Si usted no encuentra el material y/o informacién en la biblioteca, que ayuda le ofrece
el bibliotecario mas frecuentemente?
(senale solo una opcion)

10.1. () Le orienta y proporciona materiales alternos al tema

10.2. () Le orienta en qué otro lugar encontrarlo

10.3. () Localiza el material y se lo tramita en préstamo interbibliotecario
10.4. () Ninguna

11. ;Le satisface la atencion que le brinda el personal de la biblioteca?

11.1. Si 11.2. No ()

12. ;Qué le propondria al director del plantel para mejorar el servicio en la biblioteca?

13. ;Considera qué su opinidn sera tomada en cuenta?

13.1. S 13.2. No ()

14. En general, ;cuando va a la biblioteca, queda satisfecho de ella?

14.1. Si 14.2. No ()
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ANEXO 2

FORMATOS DE APOYO PARA TABULAR
INFORMACION
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FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCION EN
PREGUNTAS CERRADAS (Si 6 NO) *

OPCIONES RESPUESTAS
Si
No
Pregunta No.:
Biblioteca Encuestada
Estrato Encuestado
Fecha de Encuesta
Contabilizo
FORMATO PARA REGISTRAR LAS RESPUESTAS POR OPCION Y
ESTRATO EN PREGUNTAS CERRADAS (SI 6 NO) *
OPCIONES
ESTRADO ENCUESTADO SI NO
TOTAL DE TOTAL DE TOTAL DE RESPUESTAS | TOTAL DE PORCENTAIJE
ESPUESTAS PORCENTAJAE
ESTUDIANTES
PROFESORES
Pregunta No.:

Biblioteca Encuestada

Fecha de Encuesta

Registro la informacion
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FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCION DE LA
PREGUNTA No. 1 ¢

MATERIALES RESPUESTAS POR ORDEN JERARQUICO DE IMPOPORTANCIA
1 2 3 4 5 6
LIBROS GENERALES
LIBROS DE TEXTO
LIBROS ESPECIALES

REVISTAS, INDICES,
RESUMENES, ETC.

MATERIAL AUDIOVISUAL

OTROS

Pregunta No.:

Biblioteca Encuestada

Tipo de Usuario Encuestado

Fecha de Encuesta

Contabilizo

FORMATO PARA REGISTRAR LAS RESPUESTAS Y PORCENTAIJES POR TIPO DE MATERIALES
Y JERARQUIA DE IMPORTANCIA DE LA PREGUNTA No. 1 ¢

ESTRATO ENCUESTADO
MATERIALES ESTUDIANTES PROFESORES
TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
RESPUESTAS PORCENTAIJE RESPUESTAS PORCENTAIJE

LIBROS GENERALES

LIBROS DE TEXTO
LIBROS ESPECIALES
REVISTAS, INDICES,

RESUMENES, ETC.

MATERIAL AUDIOVISUAL
OTROS
Pregunta No.:

Biblioteca Encuestada

Fecha de Encuesta

Registré la informacion
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FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS DE SERVICIOS SATISFACTORIOS
Y NO SATISFACTORIOS DE LA PREGUNTA No. 3 ¢

No. DE SERVICIO

SATISFACTORIO

NO SATISFACTORIO

TOTAL DE RESPUESTAS

TOTAL PORCENTAIJE

TOTAL DE RESPUESTAS | TOTAL  PORCENTAJE

1

[\

3
4
5
6
7
8
9
10
Pregunta No.:
Biblioteca Encuestada
Estrato Encuestado
Fecha de Encuesta
Contabilizd
FORMATO PARA REGISTRAR LOS PORCENTAIJES OBTENIDOS DE LA
PREGUNTA No. 3 ¢
No. DE % SATISFACTORIO % NO SATISFACTORIO
SERVICIO ESTUDIANTE PROFESOR ESTUDIANTE PROFESOR
1
2
3
4
5
6
7
8
9

—
(=]

Pregunta No.:

Registro la informacion

Biblioteca Encuestada

Fecha de Encuesta
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FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCIONES DE LA
PREGUNTA No. 9 ¢

RESPUESTAS POR ESTRATO ENCUESTADO

OPCIONES ESTUDIANTES PROFESORES
AL CATALOGO O FICHERO
AL BIBLIOTECARIO RESPONSABLE
A LA ESTANTERIA DIRECTAMENTE
A UN COMPANERO
Pregunta No.:

Biblioteca Encuestada

Fecha de Encuesta

Contabilizo

FORMATO PARA REGISTRAR LAS RESPUESTAS Y PORCENTAJES DE LA
PREGUNTA No. 9 ¢

ESTRACTO ENCUESTADO
OPCIONES
ESTUDIANTES PROFESORES
RESPUESTAS TOTAL % RESPUESTAS TOTAL %
AL CATALOGO O FICHERO
AL BIBLIOTECARIO RESPONSABLE
A LA ESTANTERIA DIRECTAMENTE
A UN COMPANERO
Pregunta No.:

Biblioteca Encuestada
Fecha de Encuesta
Registro Informacion
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FORMATO PARA CONTABILIZAR LAS RESPUESTAS POR OPCIONES DE LA

PREGUNTA No. 10 ¢

OPCIONES

ESTRACTO ENCUESTADO

ESTUDIANTES PROFESORES

LE ORIENTA Y PROPORCIONA
MATERIALES ALTERNATIVOS
RELACIONADOS AL TEMA

LE ORIENTA EN QUE OTRO
LUGAR ENCONTRARLO

LOCALIZA EL MATERIAL Y SE
LO TRAMITA EN PRESTAMO
INTERBIBLIOTECARIO

NINGUNA

Pregunta No.:
Biblioteca Encuestada
Fecha de Encuesta
Contabilizo

FORMATO PARA REGISTRAR LAS RESPUESTAS Y PORCENTAIJES DE LA

PREGUNTA No. 10 ¢

OPCIONES

ESTRACTO ENCUESTADO

ESTUDIANTES PROFESORES

RESPUESTAS TOTAL % RESPUESTAS TOTAL

LE ORIENTA Y PROPRCIONA
MATERIALES ALTERNATIVO
RELACIONADOS AL TEMA

LE ORIENTA EN QUE OTRO
LUGAR ENCONTRARLO

LOCALIZA EL MATERIAL Y SE
LO TRAMITA EN PRESTAMO
INTERBIBLIOTECARIO

NINGUNA

Pregunta No.:
Biblioteca Encuestada
Fecha de Encuesta
Resgistro Informacion

. FORMATOS UTILIZADOS TANTO EN ENTREVISTA COMO EN
CUESTIONARIO
¢ FORMATOS UTILIZADOS SOLO EN CUESTIONARIO
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