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Introduccién

La Administracion Educativa es importante en la gestion de cualquier centro
educativo, ya que es fundamental para lograr un o6ptimo funcionamiento en la
organizacion. Asimismo toda organizacion requiere que se lleve acabo una
excelente administracion conformada con sus elementos basicos de los cuales se
mencionan en el capitulo uno que es la planeacién, organizacion, direccion,
control y coordinacion, para conducir a que se logre una buena administracion y el

logro de los objetivos planeados por la organizacién

La planeacion, organizacion, direccidn y control es el proceso administrativo como
lo define la teoria neoclasica de la administracion, y se hace énfasis en los
objetivos y resultados. En la direccion se dice que es un proceso importante tanto
como los anteriores y le corresponde para la motivacion y direccion de
actividades de cada uno de los empleados para liderar y mantener una
comunicacion efectiva, delegar responsabilidades, uso de politicas vy
procedimientos en la organizacion. Asimismo el control consiste en los diferentes
medios que permiten comparar los resultados estimados, a fin de corregir las
desviaciones y obstaculos que se presentan en la realizacion de programas de

trabajo.

También se us6 para ésta investigacion el enfoque humanistico de la
administracion y la teoria de las relaciones humanas (Elton Mayo), a fin de

apoyarse para la resolucion de algunos problemas existentes en la organizacion.



Se trata de integrar los conceptos mas relevantes para realizar la investigacion,
por ejemplo cuando nos referimos a un proceso, se piensa que es un conjunto de
elementos necesarios para lograr un servicio o un producto; en nuestro caso nos
referimos al servicio de la educacion, servicio a usuarios de la hemeroteca.
También se resalta la terminologia de usuarios para referirnos a las personas que
hacen uso de la Hemeroteca del Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de
Monterrey Campus Ciudad de México (ITESM-CCM), y detectar sus necesidades

de uso de informacién asi como de servicios en general.

Se tendra en cuenta las necesidades de usuario, tanto de sus necesidades de
informacion asi como de sus expectativas del servicio, variando segun el nivel de

conocimientos de cada usuario que asiste a la Hemeroteca.

En el Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey Campus de la
Ciudad de México, actualmente no existen manuales de politicas y procedimientos
en las diferentes areas de servicio de la Biblioteca. Por lo tanto se propone la
implementacion de ellos y demostrar la funcionalidad de los manuales y el
beneficio que obtendria la institucién al ser implementados en los diferentes
procesos internos. El beneficio adicional seria también para los empleados ya que
les facilitara la realizacion de sus actividades diarias al tener la informacién escrita
sobre los pasos a realizar y lineamientos a seguir para proporcionar un servicio de

calidad.



El uso de los manuales de politicas y procedimientos sirve para lograr eficiencia
dentro de una institucion, ya que al utilizar los manuales se optimizan algunos de
los recursos como pueden ser el tiempo, los humanos y los materiales; también se
minimiza el uso de los recursos empleados y se mejora la capacidad de adaptarse

a las necesidades de la misma.

El proceso administrativo se aplica en sus etapas de planeacion, organizacion,
direccion y control. También se trata la divisidon en el trabajo para el logro de
objetivos. Donde se tuvo que realizar un diagnédstico del estado en que se
encuentra la organizacién de la biblioteca del ITESM-CCM y de la viabilidad para

disponer de manuales administrativos.

Asimismo explicar las ventajas de usar manuales de politicas y procedimientos,
de métodos, de calidad y de organizacion. Y la elaboracion del disefio basico de
unos manuales de politicas y procedimientos dirigidos a los empleados de la
hemeroteca del ITESM-CCM de acuerdo a las necesidades que se detecten de

acuerdo a las necesidades de servicio.

En el capitulo uno se hace referencia primeramente a la importancia que se tiene
en la evolucién de las corrientes clasicas del pensamiento administrativo y las
escuelas asi como a algunos de sus principales precursores.

Se explica la necesidad de que en toda organizacion se administre eficientemente

llevando a cabo las fases del proceso administrativo en su forma secuencial.



Tomando principalmente la division del trabajo para fines de nuestra investigacion,

sin dejar de lado todos los elementos del proceso administrativo.

En el capitulo dos, se tomd la administracion de las bibliotecas y como es su
administracidn, qué organizacion se practica y los elementos necesarios para el
logro de sus objetivos. En este capitulo se encuentra el como se realiza un
diagndstico en la biblioteca y se explican sus diferentes fases para realizar este

trabajo.

En le capitulo tres se desarrollan los elementos tedricos metodoldgicos
necesarios para la elaboracién de un manual de politicas y procedimientos,
elementos basicos, formatos y la guia para su elaboraciéon. Ya una vez que se
abord6 el tema del proceso administrativo y los manuales de politicas y
procedimientos el siguiente capitulo que es el numero cuatro en el se aborda Ilo
referente al la biblioteca, usuarios, coleccién y antecedentes. Y por ultimo en el
capitulo cinco se hace la propuesta para el diagnéstico y la elaboracién de un
manual de politicas y procedimientos para que apoye a las areas de servicios a

usuarios.



CAPITULO UNO

La evolucion de las corrientes

administrativas



1.1 .1 Escuela de las relaciones humanas

Hablar de la escuela de las relaciones humanas como su nombre lo indica nos
referimos al ser humano y al estudio de su comportamiento dentro de las
organizaciones. Este pensamiento genera un cambio importante al considerar que
el ser humano es un individuo complejo y totalmente diferente como se comporta
una maquina. El énfasis en el recurso humano es importante en ésta escuela que
en algun momento llega a olvidar el valor de la estructura formal como elemento
dentro de la propia organizacién. Como lo menciona Elton Mayo, que mientras los
administradores aceptan normalmente la responsabilidad de adiestrar a sus
trabajadores en las nuevas habilidades y técnicas que requieren, asimismo el
individuo reconoce la parte de responsabilidad que le toca, aceptando 6rdenes,

mostrando actitudes de cooperacién, motivacién y comunicacion.

En la época de la administracién cientifica o cientificismo, se pretendia lograr una
alta productividad en las empresas sin importar el factor humano por ejemplo:
Fayol fue un cientificista que prest6 especial atencion a las tareas administrativas
y su planeacién pero nunca menciond la importancia que tiene el factor humano
en su desarrollo. La escuela de las relaciones humanas o administracién
humanistica, aparece en el afio 1920 en los Estados Unidos como un movimiento
de oposicion al cientificismo. Tiene su origen en la necesidad de humanizar a las
empresas y hacer uso de las ciencias sociales. Esta integrada por un grupo de
sociélogos que tienen un profundo conocimiento sobre el comportamiento humano
y nos referimos a Elton Mayo, Mary Parker Follet, donde hacen mencién de los

siguientes aspectos principales en este tipo de escuela. Busca la interaccion con



otros individuos como medio para producir, y crea el trabajo en grupos. Hace
hincapié en satisfacer las necesidades que el individuo y la necesidad de
pertenencia a un grupo. El liderazgo se ejerce a nivel formal, asi la persona que

ocupa un puesto de mando y lo ejerce quien mejor satisface las necesidades del

grupo.

Por lo tanto la comunicacién es ascendente a través de las ordenes y consejos a
los subordinados, a la vez que ascendente para crear y pedir consejo, asimismo
horizontal para satisfacer las necesidades e incrementar la union del grupo. En
este tipo de organizaciéon cuando existe un problema o conflictos se eliminan las
partes que estan generando los conflictos. El poder ocupar puestos claves dentro
de la organizacion se logra cuando se demuestra tener carisma y dinamismo
para resolver problemas. La toma de decisiones es participativa pero a la vez
controlada por quienes ostentan la autoridad, y la organizacion se ve a través de la
integracion de la estructura social a su vez por los grupos que la integran, y por
ultimo la eficiencia se mide en la forma que los individuos ven satisfechas sus

necesidades.

1.1.2 Escuela estructuralista

Esta corriente aparece a fines de los afios cincuenta y esta integrada por un grupo
de psicologos y socidlogos que se dedican a estudiar el comportamiento humano.
La corriente estructuralista pretende equilibrar los recursos de la empresa,
prestando atencion tanto a su estructura como al recurso humano, abordando

aspectos tales como la correspondencia entre la organizacion formal e informal,



entre los objetivos de la organizacion y los objetivos personales y entre los
estimulos materiales y sociales. Tiene como objetivo principal estudiar los
problemas de las empresas y sus causas prestando especial atencion a los
aspectos de autoridad y comunicacion. Considera que hay cuatro elementos
comunes a todas las empresas: autoridad, comunicacion, estructura de

comportamiento, estructura de formalizacion.

Las personas son obedientes a sus superiores y a su respectiva funcion y tiene la
capacidad de racionalizar en la toma de decisiones y el uso de recursos, en
cuanto a motivacién se utiliza la movilidad en la estructura jerarquica (el
escalafén), y las personas pueden hacer una carrera dentro de la organizacion. En
esta escuela el liderazgo no se ejerce como tal ya que se substituye por medio
de los procedimientos de la funcion que ya estan establecidos. Por esto la
comunicacion es descendente por medio de 6rdenes y cuando es ascendente se
informa de los resultados obtenidos. Por lo que el conflicto practicamente no es
observable, pero cuando se detecta que han sido violadas las reglas y los
procedimientos. La autoridad es autocratica y para que las personas lleguen a
ocupar un puesto de mando se requiere que cuenten con la antigiedad. Cuando
nos referimos a que si existe cambio en la organizacion raras veces se realiza, y la
organizacion se caracteriza por ser racional de sus acciones y como ya se
menciono anteriormente se basa en las reglas, normas y procedimientos

midiendo si eficiencia a través de estas.



113 Escuela empirica

Para hablar de la escuela empirica podemos decir que el pensamiento
administrativo considera que las organizaciones se pueden administrar a través
de la visidbn que el gerente tiene acerca de su empresa como un sistema
cooperativo, asi como de las interacciones que el mismo gerente puede lograr
con sus subordinados, ahora bien se analiza esta escuela a través de los escritos

de Mary Parker Follet, Chester Irving Barnard, Peter Druker y Henry Mintizberg.

La escuela de la gerencia interactiva como lo menciona (Mancebo del Castillo
1992: 140-149) se plantea como una forma de pensamiento administrativo basada
en la superioridad de la figura gerencial por sobre cualquier otra figura dentro de
la organizacién, donde el gerente se constituye asi como el unico individuo capas
de hacer que la organizacién logre el éxito o el fracaso, todo esto explicado de la

siguiente manera.

El gerente como se menciond es el que da vida a la organizaciéon y que ve su
satisfaccion, fija su atencion para lograr sus metas en la comunicacién y que
controla por medio de la estructura interna mediante el proceso de coordinacién.
Existe la movilidad en la estructura organizacional, y el poder se visualiza como el
manejo de recursos y bien pertenece a los grupos formales e informales. El
liderazgo se considera el motor de la organizacion y se ejerce utilizando la
posicién formal y puede ser incrementado siendo un gerente astuto y previsor.

La comunicacion en forma descendente es para dar 6rdenes y motivar a los

subordinados, y en forma ascendente para cooperar e informar a los niveles



superiores, y ya en la horizontal principalmente para mejorar la participacion y
satisfacer las necesidades en general. Cuando surgen conflictos en este tipo de
organizacion le dan prioridad para resolver los problemas y buscando la solucion
mediante la cooperacion. Las personas que ocupan el poder son las encargadas
de la solucion de conflictos son las que tienen puestos de mando en la
organizacion y por ende son las que tienen mayor habilidad para la resolucion de
los problemas. Y la organizacion se puede observar a través de la gerencia como
ya se menciond antes de ella depende el buen funcionamiento de la organizacion
en general asi como crear las redes de comunicacion entre los elementos
organizacionales. Y los gerentes miden la eficiencia cuando se logra hacer una

unidad de la organizacion o bien un sistema cooperativo.

11.4 Escuela de sistemas

Para referirnos a la escuela de sistemas y mas que investigar problemas
particulares de contenido e intentar asignar causas especificas, la Teoria General
de Sistemas se interesa en las preguntas relacionadas con la estructura, proceso,
conducta, interaccion, funcién y lo analogo, donde maneja dos premisas como lo
menciona (Mancebo del Castillo 1992: 213) y (Reyes Ponce 1999: 134-135) la
primera es el concepto de totalidad, donde las organizaciones deben administrarse
como entidades globales, y no como un conjunto de partes supuestas.
Generalmente es considerado en sistemas, que es la relacion entre las partes

donde existe un efecto sinérgico positivo (dos mas dos mayor que cuatro).
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En el siguiente aspecto menciona el concepto de medio ambiente. Donde la

organizacion es evaluada de acuerdo a como responda a las exigencias del

producto medio y del medio ambiente o0 en la comunidad donde se encuentra la

organizacion. Bertanlaffy es considerado como uno de los primeros tedricos de la

eépoca moderna que puso en boga el concepto de sistemas, asi como la

interpretacion dentro de las diferentes teorias del conocimiento y sus principales

objetivos originales de la Teoria General de Sistemas son los siguientes:

Impulsar el desarrollo de una terminologia general que permita describir
las caracteristicas, funciones y comportamientos del sistema en general
Desarrollar un conjunto de leyes aplicables a todos estos
comportamientos.

Promover la unidad de las ciencias y obtener la uniformidad del lenguaje

cientifico.

Segun Bertanlanffy la teoria no debe entenderse en su sentido matematico, mejor

aun, el distingue tres aspectos fundamentales, y los divide en:

Los sistemas conceptuales son: La logica, las matematicas, la musica y en
general toda la construccién simbdlica.

La epistemologia de sistemas: Marca la diferencia entre que la Fisica sea el
lenguaje unico de la ciencia y la reflexion para explicar la realidad de las

cosas (que es lo que busca la TGS).

11



o La filosofia de valores de sistemas: Se preocupa de la relacion entre los
seres humanos y el mundo, ya que la imagen del ser humano sera diferente

si se entiende al mundo de una forma abstracta y cientifica.

Se puede considerar a la Teoria General de Sistemas como una ciencia de la
globalidad, en donde las ciencias rigurosas y exactas como la ingenieria y la
organizacion pueden convivir con las ciencias humanas como las ciencias politicas
y morales, la sociologia, la psicologia o las que por su juventud han sido
integradas casi desde su nacimiento, como la informatica, la inteligencia artificial y

la ecologia.

La teoria de sistemas tiene la capacidad de utilizar adecuadamente los recursos
del sistema y también busca desenvolverse en grupos dado que considera un
sistema como un todo organizado y complejo, 0 sea; un conjunto o combinacion
de cosas o partes que forman un todo unitario. El término sistema abarca una
gran parte de conceptos como se menciond antes, por ejemplo por citar uno mas

el sistema solar.

En todos los sistemas debe existe participacion y motivacion en la solucion de
problemas vy el individuo tiene reconocimiento profesional. Asimismo la persona
con mayor capacidad son las que ejercen el liderazgo. Tiende a ser participativo
y lo ejerce la persona que tiene mayor experiencia en la solucion de conflictos y
demas. En la comunicacion no necesariamente sigue la estructura normal sino

que sigue el camino que incrementa la eficiencia y se puede dar en cualquier

12



direccion, y si se requiere tomar decisiones para solucionar conflictos tiene la
autoridad necesaria para eliminar las partes que lo estan originando. En lo que se
refiere a participacion es elemento basico de la organizacion y se condicionan a
personan que tengan la habilidad de resolver problemas y la coordinacion se lleva

a cabo por la persona que tenga mayor poder dentro de la organizacion.

En la evaluacién se ve realizada cuando satisface las necesidades del medio
ambiente. Los elementos importantes en este sistema se reflejan en lo siguiente
para poder ver sus resultados y evaluacion:

e Insumos (Abastecimiento de lo necesario)

e Proceso (Transformacién de los insumos)

e Producto (Resultado del proceso)

¢ Retroalimentacion (Respuesta)
Donde se necesita de insumos que nos muestran una entrada y requiere de un
proceso, que es la transformacion de éstos, ya sea en productos o servicios que
se van a ver en el trabajo final, y por ultimo la retroalimentacion o evaluacion para

verificar si realmente se cumpli6 el objetivo.

1.1.5 Enfoque cuantitativo y cualitativo
La escuela cuantitativista de la administracion considera que el quehacer de la
organizacion como lo menciona (Reyes Ponce 1999: 140-141) pueden ser

facilitados por una parte midiendo los aspectos cuantitativos cada uno que
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afectan a la organizacion. En la que se utilizan medios matematicos que tienden a
ser utilizados lo siguientes procesos:
e Lainvestigacion de operaciones

Las teorias de decision

El manejo electronico de datos

Los métodos estadisticos

La ciencia administrativa.

Se dice que la administracion bajo este enfoque, se observa a través del manejo
de variables cuantitativas y el uso de los modelos matematicos como ya se
mencionaba anteriormente. Los tedricos precursores de esta escuela son:

Russell L. Ackoff, Herbert Simon, y Victor H Vroom.

Los elementos importantes son en lo que se refiere al ser humano cuyo
comportamiento puede ser predecible utilizando métodos matematicos, para
buscar el desempefio mas oOptimo y que beneficie a la organizacion. EI medio
ambiente también condiciona el desempefio del individuo. Por lo que es pertinente
que se busque la motivacion del mismo y hacerle sentir que pertenece a la
organizacion, hacerlo participar en la solucién de problemas y se le da un

reconocimiento profesional.

Cuando el individuo recibe la motivacion y siente la pertenencia tiende a ser mas

participativo lo que facilita controlar problemas. Es importante la comunicacion y

en este modelo se maneja descendente donde se emiten Ordenes y se pide

14



colaboracion. En lo que se refiere a los conflictos casi no existen y de igual

manera que en otras escuelas el elemento de conflicto se elimina.

Los cambios en la organizacidon se realizan cuando la racionalidad lo exige y se
efectia en forma légica y ordenada ademas de tranquila. La participacion es el
elemento basico de la organizacion, pero lo ejercen unicamente los que tienen los
conocimientos sobre dicho problema. Con la experiencia necesaria se observa
que hacen uso eficiente de los medios y optimizan al maximo todos los recursos
de la organizacién, todo bajo el uso de los medios matematicos, evaluando
cuando los administradores son capaces de tomar decisiones de acuerdo al

modelo establecido.

1.1.6 Escuela neo-humano relacionista

La escuela de los recursos humanos se plantea como lo menciona (Reyes Ponce,
1999- 35) la forma del pensamiento administrativo capas de sintetizar las
posiciones resultantes de la escuela clasica y de la escuela humanista, la posicién
de la escuela clasica enfatiza el valor de estructura formal por sobre los demas
elementos que se presentan en la organizacion mientras que la escuela
humanista considera que el principal valor que las organizaciones tienen es el
recurso humano es que éste debera ser considerado como el eje sobre el cual gira

cualquier situacién dentro de la organizacion.

Las personas son el recurso humano que el mas importante y que tiene la

capacidad de utilizar adecuadamente los recursos de la organizacion, siendo
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creativas y cooperativas, también buscan desenvolverse en grupos. Por lo que
tienen la necesidad de pertenencia al grupo de trabajo. También buscan la
competencia personal (capacitacion y crecimiento profesional) en recompensa
recibir el reconocimiento para poder ir escalando la piramide de Masslow y que
bien tiende a ser participativo en la organizacidon. El liderazgo se ejerce en cada
departamento donde se requiera, vy lo lleva a cabo la persona que tiene las
cualidades para desempefiarlo. En este modelo hablar de comunicacién, se
menciona que no se lleva de manera normal siguiendo una estructura definida

sino que sigue el camino que incremente la eficiencia.

La participacion es un elemento esencial y se condicionan aquellos que tienen
habilidades en resolver problemas, y se evalua la eficiencia cuando se
satisfacen las necesidades de la organizacién. Dando la oportunidad de crecer a
todos sus colaboradores. Mc Gregor es uno de los tedricos mas conocidos por la
aportaciones a través de sus famosas teorias X y Y, en las que constan ciertos
supuestos de la naturaleza humana en relacién a la organizaciéon formal. Tanto la
teoria Y como la teoria X, conducen a diferentes formas o perspectivas en las que

el ser humano puede ser visto por la organizacién por ejemplo:

e Las personas tienen una aversion al trabajo.

e Debe ser castigado y amenazado para que trabaje.

e Prefiere ser dirigido para evitar responsabilidades.
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Y donde la Teoria Y, Supuestos:
e El desgaste del esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan natural como

en el juego.

El comun de la gente aprende en condiciones adecuadas.
e El individuo lograra los objetivos de la empresa siempre y cuando la

empresa logre sus objetivos personales.

La capacidad de la gente solo se utiliza en parte.

La mayoria de la gente tiene creatividad e ingenio.
Ahora bien la combinacion de estas dos teorias nos da como resultado la teoria Z
e dice lo siguiente:

e Alas personas les gusta sentirse importante.

e Las personas quieren ser informadas de lo que sucede en la empresa.

e Quiere que se le tome en cuenta el trabajo que efectua en forma bien

hecha, reconociéndoselo.

1.2 Elementos basicos del proceso administrativo en la organizacion
Para poder entender el concepto de administracién, se considera como una
serie de partes y funciones tanto personales y de equipo que se integran en un
todo. A esta serie de partes se le llama proceso administrativo, son ciclicas y
depende una de la otra a su vez para su estudio existen algunos modelos que

hacen mas sencillo de entender este proceso.
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El proceso administrativo consta de cuatro fases, pero dependiendo de

algunos autores pueden ser

referencia cuatro fases segun

mas.

Para esta investigacion se tom6é como

(Stoner, 1989: 13-16) vy son: planeacion,

organizacion, direccidon y control y se representan el cuadro siguiente como lo

refiere (Chiavenato: 2000 : 226-227).

Cuadro 1: Fases del proceso administrativo.

Planeacion —T > Organizacion — T > Direccién Control

e Definir la e Dividir el trabajo e Designar las Definir los
mision e Asignar personas estandares

e Se formulan actividades e Coordinar los Monitorear el
objetivos . Agrupar esfuerzos desempefio

e Se definen actividades en e Comunicar Evaluar el
los planes organos y e Motivar desempeio

e Se cargos e Liderar Emprender
programan e Asignar recursos e orientar acciones
las asi como definir correctivas
actividades autoridad y

responsabilidad
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1.2.1 La planificacién

En la actualidad la escasez de recursos es un hecho presente en cualquier
intencion de organizar y planificar. Planificar significa determinar los objetivos vy
tomar las decisiones necesarias para su consecucion, por lo tanto la planificacion
se concreta en la elaboracion de los planes a futuro que faciliten a la empresa
alcanzar los fines propuestos, sin embargo, estos tienen sus bases en las

politicas que van a guiar la preparacion de los planes deseables.

La planificacién es una herramienta que busca organizar los recursos disponibles
para alcanzar los objetivos deseados, a través de la puesta en marcha de unas
acciones. Por tanto el punto inicial es contar con objetivos claros, definir las
acciones o alternativas a realizar para el logro de esos objetivos y organizar asi los
recursos (humanos, materiales y financieros) necesarios para la toma de
decisiones en el desarrollo de dichas acciones. También como en el proceso
administrativo es ciclico, lo mismo pasa en la toma de decisiones hay un modelo

racional para tomar decisiones consta de cuatro fases.
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Cuadro 2: Fases para la toma de decisiones.

INVESTIGAR LA :> DESARROLLO DE

SITUACION ALTERNATIVAS

EVALUAR IMPLANTAR LA
ALTERNATIVAS Y <": DECISION
MONITOREARLAS

Primero: Se investiga la situacion y se define el problema, asi como se

diagnostican las causas y se buscan los objetivos de la decision;

Segunda: Se desarrollan alternativas creativas pero en esta parte aun no se

evaluan ni se decide aplicarlas y se pasa a la siguiente;

Tercera: Se evaluan todas las alternativas posibles y se eligen las mejores;

Cuarta: Se implanta la decisién y a la vez se monitorea, asi como se designan
recursos, se asignan responsables, se evalua para retroalimentar y poder aplicar

correcciones.

Para ampliar lo anterior cuando se toman las decisiones se parte de un grado de
riesgo, se sabe que las probabilidades de alternativa conduciran a las metas
deseadas, ahora bien no siempre sucede lo que se planea depende del grado de
certidumbre cuando se cuenta con la informacién exacta, de lo contrario cuando

se haya hecho la planeacion con alto grado de incertidumbre, es cuando se
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carece de informacion y que los gerentes se enfrentan a situaciones
imprevisibles, que bien las causas pueden ser por falta de informacioén oportuna y

no cuentan con el uso de la tecnologia.

Cabe destacar que para planear los objetivos de la empresa y tomar las
decisiones correctamente se parte del presente hacia el futuro en los cuales nos
ubicamos donde nos encontramos y hacia donde queremos llegar, en los cuales
nos proyectamos hacia el futuro y planeamos los escenarios futuros y como ya
mencionamos las alternativas posibles para el logro de los objetivos. Se dividen
en, objetivos de la empresa, objetivos de la division, objetivos del departamento y
objetivos de cada especialista, como lo define (Chiavenato, 2000: 325) en la

jerarquia de objetivos.

1.2.2 La organizacion

La organizacién es una unidad social coordinada, consciente, compuesta por dos
personas 0 mas, que funciona con relativa constancia a efecto de alcanzar una
meta o una serie de metas comunes. Segun esta definicién, las empresas
productoras y de servicios son organizaciones, como también lo son escuelas,
hospitales, iglesias, unidades, militares, tiendas minoristas, departamentos de
policia y los organismos de los gobiernos locales, estatales y federales. Las
personas que supervisan las actividades de otras, que son responsables de que
las organizaciones alcancen estas metas, con sus administradores (aunque en
ocasiones se les llama gerentes, en particular en organizaciones no lucrativas)

(Koontz 1998: 246-263) y (Chiavenato 2000: 344-370).
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1.2.3 Principios de la organizacion

Organizar consiste en definir las tareas a realizar por las distintas personas y
coordinarlas para desarrollar de manera efectiva los planes propuestos en la fase
anterior (Planificacion). Se trata por lo tanto, de dividir el trabajo, identificar las
diferentes funciones a desempefiar, determinar la estructura y las lineas de
autoridad y responsabilidad, establecer las relaciones entre las distintas unidades
de manera que todos los trabajadores conozcan con claridad cual es su cometido

y su lugar en la empresa.

1.2.4 El proceso de organizacion y su estructura

En el mismo momento en que dos 0 mas personas aportan sus esfuerzos para la
consecucion de una empresa en comun. Se hace necesario fijar la tarea de cada
una de ellas. Las actividades de trabajo y direccién deben ser clasificadas en
grupos de deberes o funciones para que puedan ser asignadas a determinadas
personas Yy hay que establecer las relaciones entre las personas para asegurar

que sus esfuerzos estan coordinados por el mismo objetivo.

Todas las personas que integran una organizacién, deben dividirse de una forma
racional las tareas para realizar las actividades que se necesitan en forma
eficiente y ordenada. La autoridad es el adhesivo de la estructura de la
organizacion, el vinculo que la hace posible, los medios mediante los cuales se
pueden colocar grupos de actividades bajo el mando de un administrador y se

puede fomentar la coordinacion de las unidades organizacionales. La estructura
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organizacional es la forma de dividir, organizar y coordinar las actividades de la
organizacion mediante el agrupamiento de las diferentes unidades incluyendo las

relaciones de jerarquia y subordinacion entre sus integrantes.

Es la herramienta con la que el administrador esta en posibilidad de ejercer su
discrecionalidad y de crear un ambiente para el desempefio individual. Algunos de

los principios mas utiles de la organizacion estan relacionados con la autoridad.

La organizacion incluye el disefio de una estructura departamental. Aunque hay
varios principios en esta area como es establecer algunos criterios necesarios
como lo menciona (Cortagerena y Freijedo, 1999: 67) que todas las funciones
necesarias para cumplir con los objetivos se encuentren cubiertas. Que cada
unidad tenga las condiciones y la capacidad para cumplir con las funciones
asignadas. Que la asignacion de tareas a cada unidad, asi como a cada persona
busque la eficiencia. En esta labor se asignan tareas y trabajos a cada unidad y a
todo el personal de acuerdo a las que puedan cumplir, y que éstas ocupen todo
el tiempo que tengan disponible. Ademas las tareas deben ser supervisadas vy

coordinadas.

Es necesario que haya flexibilidad en la estructura de la organizacion, mejor
podra ésta cumplir con su propésito. En cada estructura se deben incorporar
procedimientos y técnicas para anticipar y reaccionar ante el cambio. Toda
empresa avanza hacia su meta en un ambiente cambiante, tanto externo como
interno. La empresa que sufre de inflexibilidad, tanto si se trata de resistencia al

cambio, procedimientos demasiado complicados o lineas departamentales
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demasiado rigidas, se arriesga a ser incapaces de hacer frente a los retos de los

cambios economicos, técnicos, bioldgicos, politicos y sociales.

Puesto que la gerencia depende en alto grado de la calidad del liderazgo de
quienes se encuentran en puestos gerenciales, es importante que la estructura
organizacional contribuya a crear una situacion en la que el administrador pueda
dirigir con mayor eficacia. En este sentido, la organizacion es una técnica para
fomentar el liderazgo. Asi la asignacion de autoridad y los arreglos estructurales
crean una situacion en la que exista la tendencia a que los jefes de departamentos
sean considerados como lideres y en el cual se les ayude en sus tareas de

liderazgo la estructuracion organizacional habra cumplido una tarea esencial.

Como ya se menciono anteriormente la estructura organizacional es la relaciéon
entre gerentes, supervisores y empleados. Los departamentos de una
organizacion se pueden ordenar en tres formas basicas como son: por funcién,

por producto/mercado o en forma de matriz.

e Por funcion: en esta las personas se agrupan por funciones especificas
oque realizan actividades similares.

e Organizacibn por mercado: en esta divisibn se agrupan personas
involucradas con un mercado en comun.

e De Matriz: es en la que cada empleado depende del gerente de funciones

o division o bien un gerente de proyecto.
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El proceso de organizacion, ya sea de la empresa como un todo o de cada una de

las partes consiste en:

e La division del trabajo
e La departamentalizacion

e La jerarquizacion

1.3. La division del trabajo como base de la organizacion

El crecimiento en las organizaciones llevd como consecuente que se dieran una
serie de cambios en el proceso de organizacion, los diversos principios de division
del trabajo, delegacion de la autoridad y de la departamentalizacion son verdades
fundamentales del proceso organizacional. Se relacionan con fases de los dos
aspectos primarios como es el de organizar, la autoridad y los agrupamientos de
actividades. Existen otros principios que se refieren al proceso de organizar, a
través de cuya aplicacion los gerentes obtienen un sentido de proporcién o una

medida del proceso total de la organizacion.

En toda estructura existe la necesidad del equilibrio aplicacion de los principios o
técnicas y debe estar equilibrada para asegurar eficacia global de la estructura

para cumplir los objetivos de la empresa.

La division del trabajo no se establecio recientemente, sino que es un proceso
que se inicié desde la aparicion del hombre hasta nuestros dias. En la divisién del

trabajo se busca agrupar las distintas actividades, y se define “cédmo la separacion
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y delimitaciéon de las actividades, con el fin de realizar una funcién con la mayor

precision, eficiencia y el minimo de esfuerzo” (Rodriguez, Valencia, 2000: 17),

Lo que significa que la division del trabajo es necesaria en la organizacion para
aumentar la produccidn o bien elevar la calidad y mejoras en el caso de los
servicios. La divisién del trabajo, es decir, significa dividir las grandes tareas en
tareas pequefias de trabajo que se distribuyen entre las personas. Sin embargo,
se deben considerar que las tareas puedan ser desempefiadas por cada persona,
motivando a las personas para que ellas busquen mejorar la tarea. Este proceso
conlleva a realizar la especializacidén, una vez que se dividieron las tareas cada

persona se volvera una experta en esa pequefia tarea.

Pasando a lo que los autores clasicos mencionan (Taylor y Fayol), que la
especializacion se puede dar en dos formas en sentido horizontal y en sentido
vertical. El sentido vertical como su nombre lo indica aumentar la direccion. La
caracteristica principal es el crecimiento vertical del organigrama. La
especializacion horizontal es para aumentar la eficiencia del trabajo, basicamente
es la especializacién vy la adquisicion de los conocimientos necesarios para
realizar una actividad o tarea como ya se menciona anteriormente, o sea, donde la
especializacion permite que un empleado dominar una tarea en un tiempo mas

corto con un minimo de habilidad y de esfuerzo.

A este proceso se le llama también “proceso funcional” indica el crecimiento
horizontal del organigrama. Explicando lo anterior se conoce como

departamentalizacion la creacion de departamentos en el mismo nivel jerarquico.
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Con la necesidad de homogeneizar las tareas en cada departamento agrupando y
seleccionando las mismas funciones para lograr fines especificos, existen algunos
tipos de departametalizacion como son segun (Goldfeder y Guitela, 1997: 140-

142).

1 por areas funcionales

2 por productos o servicios

3 por localizacidon geografica (Territorio)
4 por clientela (Usuario)

5 por fases del proceso

6 Por grupo especial

7 Por matriz

1.3.1 La jerarquizacion en la organizacion

En la organizacion el patrén de diversos niveles de su estructura, se encuentran
los gerentes preocupados por lograr la eficacia de todos los departamentos.,
Cuando se ha dividido el trabajo, creando departamentos y se ha elegido el tramo
de control, los gerentes pueden seleccionar una cadena de mando, es decir, un
plan que especifica quién depende de quién (Stoner, 1989: 348) de esta manera
se constituye el organigrama en la organizacion, definiendo donde se ubica cada

departamento y el nivel de supervision.

1.4 El proceso de direccion
Son muchas las definiciones que se pueden encontrar del termino “dirigir” pero a

lo que se refiere es a desarrollar todas las actividades necesarias para conseguir
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el logro de objetivos previamente establecidos, o bien, alcanzar los fines de la
empresa a través de las fases del proceso administrativo como son la

planificacion , organizaciéon, gestion, control y evaluacion.

La organizacion de la empresa se encuentra dividida en 3 niveles jerarquicos y
se mencionan los diferentes grados de responsabilidad descritos en el cuadro 3,
de acuerdo con (Chiavenato , 2000: 372-378 ) y (Fernandez Arena, 1974:99 ). Es
la primera funcion jerarquica de la empresa en ella se establecen la estructuras
formales de la institucidon, en esta fase se vigila de acuerdo a los niveles de
autoridad que se cumplan las politicas y objetivos que se elaboraron en la
planeacion.

Cuadro 3. Piramide jerarquica de la empresa

Alta direccion Define la mision y los objetivos generales de la empresa,
disefia los planes a largo plazo y supervisa a los niveles

inferiores de la piramide.

Direccion Se encarga de elaborar los planes a corto plazo, coordinar
intermedia a los directivos del nivel inferior y hacer cumplir las

directrices de la alta direccion.

Direccion operativa | Esta direccion  se encuentra en contacto con los
trabajadores por lo que también recibe el nombre de
direccion de primera linea, se encarga de encomendar las
tareas a éstos y a valorar su rendimiento, poniendo en

marcha los planes de la direccién intermedia.
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1.5 El control

El control en una organizacién fundamentalmente es el que garantiza que lo
planeado cumpla los objetivos que fueron previstos. El control esta establecido
por cuatro fases: Establecimiento de estandares y criterios, observacion del
desempeno, Comparacion del desempeno con el estandar establecido, Accidn

para corregir el desvio entre el desempeno.

Los estandares nos indican criterios sobre los cuales nos vamos a guiar para
poder evaluar el cumplimiento de los objetivos planteados, como lo describe
(Chiavenato, 2000: 338) donde explica los estandares vy criterios.

e Estandares de cantidad

e Estandares de calidad

e Estandares de tiempo

e Estandares de costo
En el estandar de cantidad se toma el tiempo que se lleva acabo para realizar un
producto o un servicio. En la calidad se busca que tenga las especificaciones del
producto o servicio que se prometio. En esta parte se intenta que el servicio se
preste en el tiempo sefalado y en el costo se evalua cuanto cuesta elaborar ese

servicio.

Para el logro de los objetivos, el director necesita mantener un adecuado

conocimiento de la evolucion de la empresa. A este fin es imprescindible que la

informacion que le llegue sea suficiente, agil y fiable, asi podra mantener un
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adecuado nivel de control, tanto en lo referente al cumplimiento de sus objetivos

como al grado de eficiencia de cada uno de los sectores de la empresa.

Podriamos decir que el control es el que regula el comportamiento de la
organizacion empresarial. Para poder hacer efectivo el control sobre toda
empresa, el director debe poner en marcha sistemas que le aseguren obtener una

informaciéon que cumpla con los siguientes requisitos: clara, precisa y amplia.

Se concluye que en el proceso administrativo es importante que se lleven a cabo
sus fases, tal cual se senalan, ya que en el caso de que no se cumplieran alguna
de ellas se ocasionan problemas y se dificulta el cumplimiento de los objetivos.

Sin embargo, cabe destacar que cada una de ellas funciona de forma
dependiente una de la otra. En cada una de sus fases de realizan funciones en
forma légica y ordenada. Una de las cuatro fases que en este caso es la
organizacion es la que vamos a tomar basicamente para nuestra investigacion,
haciendo énfasis en la divisidn del trabajo, surge la especializacién haciendo apta
a cada persona en la tarea que realiza. La divisién del trabajo donde dividen las

tareas como su nombre lo indica, hacer de un todo pequenas tareas.
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CAPITULO DOS

Introduccion a la administracion

en general de las bibliotecas
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2.1 La Gestion y administracion de bibliotecas

En toda organizacion debe ser aplicado el proceso administrativo, asimismo las
bibliotecas no estan exentas de ello. El proceso administrativo debe ser aplicado
en las bibliotecas, puesto que son instituciones creadas por la sociedad, para

organizar, conservar y difundir la informacién generada por la misma sociedad.

Las fases del proceso administrativo, segun (Terry, 1982: 62-64) comprenden las
cuatro fases que son la planeacion, organizacion, direccién y control. Por lo
tanto, la administracion se estd enfocando en este trabajo como un proceso
compuesto por cuatro fases. La planeacidn representa la base de las otras fases
del proceso administrativo; es una de las mas importantes y sobre la cual deben

girar las otras tres (organizacion, ejecucion y control).

Por ello, la administracion de la biblioteca debe partir de la planeacién, para
posteriormente desarrollar el resto del proceso. Asi, toda biblioteca toma como
punto de partida la planeacién; de la misma manera, apoyarse con los diferentes
tipos de planes; si cuenta con alguno o algunos se puede decir que la

administracién de la biblioteca esta empezando a llevarse de manera 6ptima.

De esta forma la fase de planeacion de los servicios bibliotecarios (dentro del
proceso administrativo de la biblioteca) se reflejada su accion por los diferentes
tipos de planes que se elaboren en la biblioteca, los cuales son presentados, de

manera general, en este documento.
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La administracion y gestion de las bibliotecas es un proceso complejo que requiere
se respeten las fases del proceso administrativo como anteriormente se menciona,
para disefar y controlar recursos y servicios en la organizacion, y supone la
responsabilidad sobre el conjunto de operaciones de la biblioteca y se del uso
adecuado de los medios disponibles. Es un proceso continuado y sus fases son
las siguientes:

e Planificacidon: esta parte es muy importante ya que se establecen los
objetivos y se elaboran los planes.

e Direccién: donde se ejerce el liderazgo, toma de decisiones y la
coordinacion de proyectos.

e Organizacion: la organizacién es en a cual se distribuyen los recursos vy
servicios para la creacion de estructuras que permitan el logro de los
planes.

e Control y evaluacién: Compara los resultados con los planes en general, y

evalua los resultados contra los estandares de desempefio.

Las técnicas de gestidn provienen de las Ciencias Sociales, contando con el
apoyo de algunas ciencias como son Economia que nos ensefa a administrar los
recursos escasos. Al aplicarlas a las bibliotecas se debe evitar hacerlo de un
modo mecanico, porque las bibliotecas tienen rasgos diferentes, por mencionar
algunos como: son de caracter cultural, no son lucrativas y difunden la

informacion.
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Las bibliotecas para sobrevivir en un medio tan dificil y competitivo y que a su vez
sean bibliotecas de vanguardia en la informacion deben ser mas dinamicas, mas
competitivas y orientarse mas al aspecto empresarial asi como gestionar
eficazmente los recursos humanos, técnicos, econémicos y de informacion. Cabe
mencionar que gestionar es basico para el funcionamiento eficiente de la
biblioteca con relacion al desempefio del recurso humano, en lo financiero y en los
recursos materiales y orientar correctamente los planes establecidos para evitar

futuros problemas.

En la actualidad gestionar y administrar una biblioteca consiste en definir los
objetivos que se pretenden alcanzar, para ello es necesario escoger los medios
para lograrlo asi como los instrumentos que se utilizaran para ello. Existen
politicas, procedimientos para la gestion, es decir; criterios definidos para escoger
el rumbo determinado dentro de las alternativas planeadas y las tareas directivas
con relacién a lo que llamamos planificacion, organizacion y funcionamiento,

constituyen la gestion.

El desempefio y gestion de una biblioteca se concibe como la ensefanza
pedagogica que contempla la biblioteca como un centro de aprendizaje y en
consecuencia su gestion esta encaminada a proporcionar al usuario los

conocimientos que demanda por medio de la informacion.

La difusién de la informacién y su gestion se dirige a procurar mantener informado

al usuario de cuanto sea de su interés. Pero las ultimas tendencias en la gestion

34



se inclinan a concebir la biblioteca como una empresa, con bienes, produccion,
personal y tareas orientados hacia la consecucion de unos determinados

objetivos.

Como ya se menciono la planeacion precede a todas las demas fases del proceso
administrativo ya que la organizacion, direccion y control estan disefiadas para
sustentar el cumplimiento de los objetivos de la empresa o institucion; sin la
planeacion no habria nada que organizar, nadie para actuar y ninguna necesidad
de control. La planeacion es la seleccion y relacion de hechos, la planeacién de
alternativas y posibles escenarios en la formulacion de acciones y suposiciones
respecto al futuro, como lo define (Miklos, 2000: 21-30) en la visualizacion y
formulacién de las actividades propuestas que se creen sean necesarias para

alcanzar los resultados deseados.

El administrador, al realizar la planeacioén usa la informacion sobre su institucion,
hechos, premisas, razonables y restricciones; de todo esto visualiza y formula las
actividades necesarias, la forma en que deben ser dirigidas y como contribuiran a
lograr los resultados deseados; asi la planeacion determina hacia dénde se dirige
la institucién u organizacién. Se puede decir que en la fase de planeacién se
establecen las metas u objetivos de la institucidn, se pronostica el entorno en que
los objetivos deben alcanzarse y determina el medio a través del cual las metas y
objetivos habran de alcanzarse; coordina las actividades de la organizacién hacia

objetivos perfectamente definidos y convenidos.
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La planeacion permite un mayor grado de orden y racionalizaciéon dentro de la
organizacion en contraste con el que habria si no existiera la planeacion. Al
implementarse la planeacion, la institucion se compromete a cursos especificos de
accion. Koontz menciona que la planeacién es decidir por adelantado qué hacer,
como y cuando hacerlo y quién ha de hacerlo. La planeacién cubre la brecha que
va desde donde estamos hasta donde queremos ir. Es un proceso intelectual, una
funcién que reduce la incertidumbre y el cambio, dirige la atencion hacia los

objetivos, proporciona una operacion econdémica y facilita el control.

La planeacién es una actividad constante que tiene lugar en todos los niveles de la
organizacion; asimismo sin planes se carece de medios de control en los
diferentes niveles, por tanto la planeacién y el control son dos caras de la misma
moneda, ya que las actividades no planificadas no pueden ser controladas, porque
no se puede saber en qué direccidn debe ser encauzada la accion correctiva para
tener la actividad bajo control. Es por eso que para lograr un control efectivo sobre

las actividades de una organizacidon deben existir planes.

En las instituciones la planeacién en los niveles altos es amplia abarcando a la
institucion en su conjunto y siempre relacionada con los objetivos de la misma. En
los niveles inferiores la planeacion tiende a ser mucho mas especifica tomando en
cuenta los objetivos de cada unidad. Al planificar las actividades en todos los
niveles se puede utilizar mejor el tiempo disponible permitiendo una mejor relacién

entre superiores y subordinados.
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2.2 La biblioteca como organizacién de servicios
Formar un concepto de lo que implica definir los servicios en una biblioteca y las
caracteristicas que deben cumplir, se refiere a conocer e interiorizar los factores
de calidad de los servicios bibliotecarios asi como conocer los servicios
habituales de las bibliotecas, iniciarse en la organizacion y prestaciéon de

servicios bibliotecarios relacionados con el marketing y la calidad en el servicio.

El marketing esta relacionado con estrategia de la difusién de los servicios
bibliotecarios, es decir, hacer uso de los medios de informacion para difundir los
productos y los servicios para atraer a los usuarios y a estos verlos como
clientes. Bajo este concepto se genera el proceso de gestion en los servicios a
los usuarios, donde se identifica, se planea y se anticipa y se busca la
satisfaccion del usuario. La biblioteca en una organizacién competitiva con otros
servicios culturales y de informacién. Por lo tanto la filosofia de la biblioteca es

que el usuario, observemos el cuadro3.

Cuadro 4: Proceso del servicio.

INSUMOS PROCESO USUARIO
RECURSOS [ > SERVICIOS || DESTINATARIO
FINAL
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Con la concepcion anterior de la razén de ser de las bibliotecas, su filosofia con
respecto a la satisfaccion de usuarios y que es lo mas importante a considerar
dentro de ella. ElI autor (Gébmez Hernandez, 1997: 128) en su obra
Biblioteconomia general aplicada, donde hace referencia que hasta nuestros dias
que los usuarios no reciben el servicios que esperan, no dan buena imagen
cuando lo que realmente importa es el servicio bibliotecario. Por lo que la

preocupacion es atender la satisfaccion de los usuarios.

2.3 Los usuarios de la biblioteca

La idea que se tiene de usuarios es el que usa una cosa, el que tiene derecho a
usar una cosa ajena con cierta delimitacién,(Diccionario Enciclopédico 1993: tomo
20, 216). Asimismo el glosario de la American Library Association (ALA),
menciona que un usuario de la biblioteca es la persona que usa los materiales o
servicios y consulta de documentacion que puede prestar una de una biblioteca
(Martinez de Sousa, 1993: 801). Donde un usuario es la razén de ser de todas las
actividades que lleva a cabo la biblioteca al contar con la informacion adecuada,
debidamente organizada, permitiendo un facil acceso a ella. Los usuarios

requieren de una adecuada orientacién y formacion ( Arellano Rodriguez, 1994: 9).

2.4 La satisfaccion de los usuarios

Habiendo definido que quiere decir la palabra usuario, ahora pasamos a explicar
“satisfaccion de usuario” palabra esencial en gestion de la biblioteca, y la razén de
ser de la misma. En la biblioteca existen varios tipos de usuarios que se clasifican

de acuerdo a su nivel de necesidad de informacion.
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Hay dos clases de usuarios que son los reales y los potenciales.
% Usuarios Reales .- Son aquellos, como su nombre lo indica, que utilizan,
verdaderamente, los servicios que la biblioteca ofrece.
Este grupo se puede subdividir en:

e Usuarios Asiduos.- Son aquellos que utilizan de una forma frecuente los
servicios de la biblioteca.

e Usuarios Ocasionales.- Son aquellos usuarios que, a pesar de formar
parte de una misma comunidad, hacen uso de los servicios de la
biblioteca con una frecuencia minima.

¢ Usuarios Potenciales.- Son aquellos que, en un momento dado pueden

hacer uso de los servicios de la biblioteca, esto, sin una frecuencia

determinada.

Cabe hacer la aclaracién que los usuarios potenciales son todos aquellos
miembros de la comunidad a la que pertenece la biblioteca, que de alguna manera
tienen derecho a hacer uso de los servicios de ésta, por lo tanto los usuarios
reales son los mismos miembros pero que realmente asisten vy utilizan sus
servicios, que estan conscientes de que necesitan informacion y por tal la

utilizan con frecuencia.

En concreto, usuario es toda persona que hace uso de la biblioteca asi como de
sus servicios, los cuales hacen uso de los servicios y de los recursos de la

biblioteca, con el fin de satisfacer sus necesidades de informacion.
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De acuerdo a lo anterior la satisfaccion de usuarios es la razén o manera con que
se satisface y responde a una queja o demanda de informacién. También es la
percepcion que el usuario tiene de que sus expectativas se cumplieron o
sobrepasaron su necesidad. En general se puede decir que se logra la
satisfaccion del usuario cuando la satisfaccion del usuario es una medida de
rendimiento subjetiva que refleja la dimension cualitativa y cuantitativamente los

servicios de la biblioteca, en su conjunto de servicios.

2.5 La organizacion de la biblioteca como sistema de informacién

Las bibliotecas tienen como objetivo proporcionar servicios de informacién a los
usuarios que lo demanden como lo define la mision de la biblioteca. Un sistema
funcional al servicio de la investigacion y la docencia, asi como a las demandas
de investigacion y educacién. Los objetivos en general de una biblioteca estan
enfocados a conseguir los recursos adecuados al nivel del perfil de investigacion
y ensefianza de la institucion de la cual forman parte considerandola un sistema

bibliotecario.

Una organizacion es un sistema socio-técnico incluido en otro mas amplio que es
la sociedad con la que interactua influyéndose mutuamente. La biblioteca se
considera como un sistema, cada elemento de este sistema se divide en
coordinaciones para su organizacion y funcionamiento ademas de su estudio y

esta a la vez pertenece a un sistema mayor.
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También puede ser definida como un sistema social, integrado por individuos y
grupos de trabajo que responden a una determinada estructura y dentro de un
contexto al que controla parcialmente, desarrollan actividades aplicando recursos

en pos de ciertos valores comunes.

2.6 Subsistemas que forman la biblioteca

a) Subsistema psicosocial: estd compuesto por individuos y grupos en interaccioén.
Dicho subsistema esta formado por la conducta individual y la motivacion, las

relaciones del status y del papel, dindmica de grupos y los sistemas de influencia.

b) Subsistema técnico: se refiere a los conocimientos necesarios para el desarrollo
de tareas, incluyendo las técnicas usadas para la transformacion de insumos en

productos.

c) Subsistema administrativo: relaciona a la organizacidon con su medio y establece
los objetivos, desarrolla planes de integracion, estrategia y operacion, mediante el

disefio de la estructura y el establecimiento de los procesos de control.

2.7 La evaluacién de los servicios de una biblioteca

En la biblioteca se establecen procesos de control para determinar si se logro la
satisfaccion de los usuarios en cuanto a sus necesidades de informacion. Este
proceso se analiza a partir de las estadisticas, cuestionarios e indicadores sobre
los servicios que se proporcionaron en un lapso de tiempo. En el siguiente cuadro
se muestran algunos aspectos que se toman en cuanta para evaluar los servicios,

que los usuarios solicitan a las diferentes areas de la biblioteca, como lo define
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(Gomez Hernandez, 1997: 127) el niumero de visitas o entradas a diario, mensual
o anual, dividiendo las entradas por el total de la poblacion atendida.

e Numero de credenciales expedidas ( nos ayuda a conocer la cantidad de

usuarios reales respecto a los potenciales)

e Numero de préstamos de material a domicilio

e Numero de préstamos de solicitud de material de reserva

¢ Numero de asistentes a los actos culturales

e Numero de préstamos de material interbibliotecario

e Numero de quejas por la prestacion de servicio de mala calidad

« Indice de consultas de referencia satisfechas positivamente

Con toda esta informacion nos da la pauta para poder decidir si el servicio
prestado cumple con las expectativas y necesidades de informacién los usuarios.
Es a su vez el control para realizar la retroalimentacion y la reingenieria de los
procesos que requieran ser reestructurados.

Cuadro 5: Plan de accidén para evaluar un servicio.

Desviaciones _ Planes

_—— \

Correcciones

Mediciones

\ /

Actividades Mormas
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2.8 El proceso para realizar un diagnéstico administrativo en una biblioteca

Para poder explicar en que consiste la evaluacidon de las organizaciones, se tiene
que definir lo que significa evaluacion. Quiere decir investigar si se cumplieron los

objetivos propuestos y que se esta haciendo para lograrlos.

La evaluacién sirve para identificar problemas, medios que se estan utilizando en
general la evaluacion aspira conocer y valorar no solo los resultados conseguidos
sino también la correlacion que existe entre éstos y los medios utilizados segun
explica sistematica y continua, que tiene por objeto proporcionar la maxima
informacion para mejorar procesos, reajustando sus obijetivos, revisando planes y
programas, métodos y recursos, facilitando la maxima ayuda y orientaciéon a los

tomadores de decisiones.

Esto quiere decir, se obtiene la informacion necesaria de los fenbmenos que
ocurren para poder diagnosticar el problema y lo que afecta a la organizacion, el
siguiente paso es planear fases de accién para implantar cambios en los procesos

o procedimientos para la mejora continua.

Los procedimientos que preceden para realizar el diagndstico es por medio de
graficas y estadisticas, criterios, mediciones que son la base para tener la certeza
de disefar un plan de accién que obtener un mejor costo-beneficio para la

organizacion en general.
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Para realizar un diagndstico en una biblioteca consiste en tener en cuenta la
biblioteca misma vy el siguiente aspecto es considerar la satisfaccion de los
usuarios (la calidad en el servicio, busqueda de informacién y materiales)
observar y comparar algunos de los aspectos como son: evaluacion de las
condiciones generales del edificio asimismo como su capacidad y espacios
disponibles de uso. Los fondos y la coleccion para verificar si es una biblioteca
actualizada y con un uso de la coleccion. La evaluacion de los servicios es
importante para evitar que se hagan duplicidades de funciones y evaluar si los
servicios que se prestan son necesarios y cual es su demanda. Las relaciones con
el exterior se lo ubicamos con los préstamos interbibliotecarios y todo lo que tenga

que ver con otras bibliotecas, ediciones de folletos y material informativo.

Por otra parte se encuentra la que corresponde al personal, donde determina el
tipo de perfil que debe tener cada empleado, asi como la distribucién de tareas y
cargas de trabajo, todo lo referente a la capacitacion y desarrollo personal, la

resolucién de conflictos, los horarios y los salarios.

Las tareas administrativas se encargan de detectar los procesos y acciones que
no cumplan para el logro de los objetivos de la biblioteca, simplificar
procedimientos, vigilar que se incorpore la tecnologia para erradicar procesos se
llevaban a cabo de manera manual para ser sustituidos. El analisis de las partidas

presupuestarias y que sean acorde para el crecimiento de la biblioteca.
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Por ultimo se encuentra la gestion del centro, es la forma en que se realiza la
gestion de la biblioteca y los resultados que se pretenden alcanzar costo-

beneficio.

Para poder realizar un diagndstico administrativo de la biblioteca en general se
requiere considerar algunos aspectos importantes. Se trata de analizar las areas
siguientes: instalaciones, fondos o coleccion, personal, tareas administrativas y
como se lleva a cabo la gestidon de la biblioteca. Todo esto en conjunto es el
diagndstico administrativo de la biblioteca, una vez que se ha detectado el area de
mayor problema se disefia un plan de accidon para mejorar los servicios y

procedimientos.

2.8.1 Los elementos que se consideran para la elaboraciéon de un diagnoéstico

de una biblioteca

El procedimiento del diagndstico se lleva a cabo de la siguiente manera en forma
l6gica y ordenada se consideran los siguientes elementos para su realizacion.

1. Tener contacto visual con la biblioteca

2. Recoleccion de informacion necesaria para realizar la investigacion

3. Evaluacién de la informacion

4. Numero de empleados

5. Giro de la empresa

6. Mercado que atienden

7. Mision y vision de la empresa

45



8. Politica de calidad, politica de servicio, politicas en general, procedimientos,
organigramas, procesos), posteriormente se preparan los formatos para
recolectar la informacién con los pasos a seguir en el diagnéstico y debe
contener:

1. Objetivos del diagndstico (qué se pretende investigar, para qué, para quién
y cOmo)

2. Fuentes y medios para obtener la informacién

3. Logistica de entrevistas y cuestionarios

4. Apoyo requerido (libros de consulta, documentos oficiales)

5. Apoyo del personal de la biblioteca

6. Se elabora un diagrama de flujo para actividades

7. Se elabora formato para la el reporte final

Con la planeaciéon organizada se procede a realizar los cuestionarios con la
directora y los empleados operativos.
El proceso a seguir es plantear las cuatro fases necesarias para la elaboracién

del diagnéstico.

2.8.2 Fase uno Diseino de la estructura organizacional a largo plazo y sus
etapas intermedias de desarrollo

El objetivo principal es plantear las etapas que comprenden esta fase para que se
desarrolle la estructura ideal organizacional para la empresa u organizacion en
este caso la biblioteca contemple a largo plazo los planes estratégicos de la

organizacion y criterios de eficiencia y efectividad en su disefio. Posteriormente
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proponer la serie de etapas intermedias para poder implantar los cambios
requeridos.
En el siguiente cuadro se presenta un ejemplo de como se ordena la informacion.

Cuadro 6: Informacién requerida para realizar la fase uno un diagnéstico.

Fase 1 |
Actividad Resultado de la|Informacién que se | Compromiso y
Actividad le solicitara a la|responsabilidad por
organizacion  que |parte de la persona
se pretende [que realizara el
analizar diagnostico
Revisar la | Conocimiento de la|Revisar los | Proporcionar el
estrategia de Ila|estrategia de l|a|documentos para|documento
organizacion empresa por parte |el trabajo
de las personas
responsables de
llevar a cabo el
trabajo del
diagnostico

Siguiendo este esquema nos ayuda para seguir una secuencia y orden en el
planteamiento del problema y la busqueda de informacion, asimismo tener una
idea general para implantar un plan de accion y sus respectivas etapas. Cada
plan de accién a la biblioteca le debe ofrecer un el ahorro en costos, servicios y

calidad.

2.8.3 Fase dos del diagnéstico administrativo de una biblioteca

El objetivo es evaluacion de los documentos de apoyo para la implantacion de la

estructura organizacional. En esta fase se hacen descripciones de puestos, en
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este caso se revisan los manuales de descripciones de puestos y se hacen
sugerencias si es necesario, se realizan las descripciones de puestos tres niveles
mas arriba y se documenta la informacion en los manuales, cuando no se cuenta
con ellos se podria proceder hacer su elaboracion, siempre y cuando se cuente

con la autorizacion de la direccion.

Se considera importante todo lo anterior dado que la persona que hace el
diagndstico prepara los documentos y elabora el plan de accidén, pero antes de
que sea aplicado vy se lleve a cabo el director o empresario debe dar el visto
bueno para su implementacién, ya que el consultor no puede tomar decisiones

para que sea aplicado el plan.

2.8.4 La Fase tres corresponde a la capacitacion para el cambio

En esta fase se pretende dar a conocer la propuesta e implementarla. La etapa
de la capacitacion, ya una vez disenada, el cambio en la estructura se empieza el
trabajo de la capacitacion, se disefian cursos, se tiene en cuenta la logistica de
estos se hace un programa de actividades ya especificas para cada area de la

organizacion.

El objetivo principal es capacitar al personal, el disefio de los cursos, conseguir
instructores, planear y adaptar areas, preparar manuales. Esta fase operativa es
de vital importancia, ya implementado el cambio para lograr la participacion de

toda la organizacion y tener un resultado exitoso.
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2.8.5 La Fase cuatro implantacion de la nueva estructura

Se define el proceso de cambio a corto, mediano y largo plazo sugerido para
implantar los cambios propuestos a la estructura y sus elementos de apoyo en
esta fase se trabaja ya en la implantacion de los cambios, la capacitacion, la
evaluacion y seguimiento para la retroalimentacion. Es importante asignar una
persona responsable para que evalue y de seguimiento a los procesos. Cuando
ya se ha implementado esta fase implica sesiones de trabajo periédicamente para

la evaluacion de los logros obtenidos en el proceso de cambio en la estructura.
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CAPITULO TRES

Los manuales de politicas y

procedimientos
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3.1 El manual de politicas y procedimientos

En cualquier organizacion se necesita contar con manuales de politicas y
procedimientos bien disefiados para que los procesos tengan un  mejor
funcionamiento. Cabe mencionar que no todas las organizaciones hacen uso de
manuales, asi que cuentan con la experiencia de todos sus empleados, pero la
organizacion se vuelve vulnerable, y no son competitivas ya que si los
empleados salen de vacaciones o se jubilan esto crea un gran problema en la

realizacion de las actividades.

Los manuales son documentos que contienen la informacidén necesaria para que
una persona logre desarrollar sus actividades sin mayores problemas. Es como un
libro que documenta las indicaciones de como y cuando hacer las cosas. Cada
area puede tener su propio manual de procedimientos para realizar actividades
especificas. También documentan los antecedentes de la historia de la
organizacion, politicas y procedimientos que son necesarios para la ejecuciéon del

Trabajo.

Para ampliar un poco mas sobre manuales de politicas y procedimientos se puede
explicar que es una guia para encaminar o dirigir adecuadamente los esfuerzos de
las personas que laboran en determinada area y por lo tanto lograr los objetivos

planteados.
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Los manuales de politicas y procedimientos como una herramienta administrativa
ayudan a eficientar los recursos. Existen diferentes tipos de manuales, es decir,
que hay una gran variedad de manuales desde los mas sencillos hasta los mas

especializados.

En un manual se encuentra almacenada la informacion necesaria explicando
cdmo se van a realizar las diferentes actividades, agilizando los procesos en un
area determinada, esta informacién optimiza los recursos escasos en la

organizacion para lograr un fin comun.

La informacién puede ser documentada con ayuda de personas que tienen la
experiencia en el tema. Como lo menciona (Alvarez Torres, 2000- 23) que hay
manuales para todas las ramas de la ciencia, desde un manual para operar una
lavadora, televisién, maquinaria o bien mas especializados como es la planeaciéon
estratégica, del supervisor, politicas, procedimientos, operacién, calidad,

métodos, etc.

En cualquier organizacién existe la necesidad de contar con Manuales de politicas
y procedimientos para formalizar sus sistemas y procesos de trabajo y obtener una
posicion competitiva en el mercado laboral. Los manuales de politicas y
procedimientos son una herramienta necesaria para cualquier organizacion, esto
permite que sus procesos estén bien fundamentados para normalizar sus
actividades de operacion, y proporcionar estabilidad y los medios para lograr

sostenerse competitivamente. Se dice que muchas organizaciones no cuentan
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con manuales de politicas y procedimientos como se mencionaba anteriormente,
pero cuentan con personas con gran experiencia en su area de trabajo. Ellas se
encargan de ensefar y capacitar a los demas empleados. Pero la organizacion se

vuelve dependiente de ellos y por lo tanto vulnerable.

Para evitar que suceda lo anterior es recomendable tomar la experiencia de estas
personas para documentar la informacion, apoyandose en otros trabajadores y
asi realizar el trabajo en equipo. Se debe disefar un manual para cada area o

departamento de la organizacion.

3.2 Los procesos

Cuando se determina el ciclo de un proceso y que se consigue que tenga una
finalidad, y ademas de que un proceso sea capas Y contribuya para que se
cumpla la misién de la organizacion y por lo tanto cada ciclo no solo debe definir
su finalidad buscando el inicio y el fin del mismo y relacionarlo con otros ciclos o
procesos. Es importante definir claramente el inicio y el fin de cada proceso y no
confundir con lo que significa funcion que es muy diferente, por o que se necesita

hacer una diagramacion de procesos.

3.2.1 Diagramacion de procesos.

Para disefar los procesos primero se debe recoger la informacion de funciones
de un ciclo. Para lograr esto se usan técnicas y graficas para ordenar el flujo de
informacion y representar los procesos y las operaciones que conforman las

actividades que deben realizarse con claras referencias en los manuales de
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procedimientos. Cuando se evaluan los procedimientos administrativos se requiere
de la elaboracion de cuestionarios para cada una de las areas de la organizacion
en este caso se trata de la Biblioteca del Instituto Tecnoldgico y de Estudios
superiores de Monterrey. Se pretende analizar en su conjunto, refiriéndose a

sueldos y prestaciones, produccién y procesamiento de datos.

3.3 Las politicas

Una politica es una decision que orienta un proceso, persona 0 accion
determinada, es la que guia los objetivos para su cumplimiento. Una Politica es la
disposicion de los objetivos como guia para la accién, como lo menciona
(Chiavenato, 2000: 327) las politicas se aplican de acuerdo a actividades similares

tanto a personal operativo como administrativo y directivo.

Es importante que una politica debe ser bien disefiada para que un
procedimiento sea funcional y eficiente, como se menciona anteriormente esto
involucra a procesos y personas. De la misma manera apoya para la toma de
decisiones, respecto a los procesos cotidianos y hace que las personas trabajen

en forma autodirigida.

3.3.1 La funcién de una politica

Se refiere a la labor de recoger la politica establecida de la empresa asi como los

criterios establecidos de la organizacion (lenguaje de la organizacion) explicando
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términos usados por ejemplo: cambio, sustitucion, gastos, la forma en que se

otorgan las vacaciones, etc.) asi como en que condiciones se otorga un permiso.

Las politicas estan directamente relacionadas con las personas dentro de la

organizacion, lo que involucra directamente a los diferentes procesos y sistemas

de calidad, de trabajo asi como en planes para controlar y reducir costos, para

mejorar la comunicacion de la organizacion y por ultimo en las mejoras y solucién

de conflictos relacionados a la productividad o prestacion de servicios.

Especificamente recoge elementos para dejar en claro cual es la politica a aplicar

en cada caso y definiciones pertinentes para los criterios. Por lo tanto una politica

debe contener las siguientes caracteristicas:

1.

Establece lo que la Direccidn quiere o prefiere que se haga, no dice como
proceder (eso lo que dice el procedimiento)

Refleja una decisidn directiva para todas las situaciones similares.

Ayuda a las personas de nivel operativo, a tomar decisiones firmes con la
Direccion.

Busca darle consistencia y solidez a la operacién.

Es un medio para que a todos se les trate equitativamente.

Orienta las decisiones operativas en la misma direccién, a la vez que
unifica criterios.

Ayuda a que las mimas actividades vayan encaminadas hacia un mismo
objetivo.

A los directivos les apoya para no estar tomando decisiones en tareas

rutinarias que pueden tomar las personas de mandos medios.
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Todo lo anterior especifica los criterios y caracteristicas que deben tener las
politicas, pero también es necesario que una vez disefiadas sean aplicadas
correctamente vy vigilar su eficiente uso. Existen excepciones en casos especiales

unicamente, donde se tomaran otras decisiones solamente es ese tipo de casos.

3.3.2 Proceso de la elaboracién de politicas
Se debe utilizar el procedimiento de disefo para su elaboracion revision. Este
documento ha sido disefiado para apoyo en la realizacion ya sea de la politica o
bien del procedimiento (recoleccién de la informacién necesaria, funciones, datos
de los responsables de aprobacion, y revisidon). La politica debera estar bien
definida de acuerdo a lo siguiente:

1. Desglosar todos los aspectos relacionados al problema o tema

seleccionado.
2. Redactar todas las normas, y responsables para la revision de las politicas,

de acuerdo con el formato del procedimiento maestro.

3.3 Los diagramas de flujo

En la planeacion de los procedimientos es necesario elaborar diagramas de flujo,
es importante para el desarrollo de los procedimientos, en ellos se explica de
forma detallada pero sencilla los pasos a seguir en determinadas actividades.

Las ventajas que se tienen es que cualquier persona puede entender la secuencia
l6gica de algun proceso sin que sepa Yy ni sea una experta en la elaboracion de

diagramas de flujo.
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Un diagrama de flujo define la secuencia de los procedimientos, y estos pueden
ser aplicados a la elaboracion de un producto o bien a los servicios. Describe las

etapas de un proceso y facilita entender el funcionamiento de dicho proceso.

Tiene multiples funciones como dar seguimiento a un proceso, identificar clientes,
como apoyo en las diferentes areas de la organizacién. Es de gran utilidad la
secuencia a seguir en el area de servicios para disefiar nuevos procesos y en
este caso con el apoyo de los diagramas anteriores hacer cambios, a la vez de

documentar un método estandar de operacion.

3.4 La simbologia

Para la elaboracion de un diagrama de flujo existen simbolos que permiten
documentar o agrupar la informacién en forma légica y ordenada de acuerdo a los
pasos que se estudian para lograr un proceso (simbolo de un rectangulo, un
rombo, terminal en ovalo, la linea de flujo, el conector o circulo, el simbolo de
documento) estas son las partes que lo integran como lo define (Alvarez Torres,

2000:47 ) y (Arellano Rodriguez, 1994: 32)

57



Cuadro 7: Simbologia empleados en los diagramas de flujo

Simbolo Nombre Descripcién

Decisién La pregunta siempre se
contestara con un si o no. Si
existen mas de dos opciones se

deben incluir mas preguntas.

Proceso Cualquier funcion de proceso.

Inicio/Terminacion El punto inicial o final de un
:) flujo; también se usard para
sefalar una interrupcion o

retraso.

Conector de fuera de pagina De un flujo a otro o de una
G misma parte del mismo flujo.
Simboliza la entrada o salida de

0 para una pagina.

Conector dentro de la pagina Salida o entrada de otra parte

O del flujo en la misma pagina.

Explicacion Clasificacion descriptiva
adicional
Comentario anotacién Dirige hacia un cuadro de
sf interrogacibn a uno cuya
respuesta es Si.
Dirige hacia un cuadro de
interrogacion a uno cuya
No g y

4&

respuesta es No.

58




Por ejemplo se escribe el inicio para después continuar con los pasos a seguir
hasta llegar al rombo que es el que no va a indicar la toma de decision, si el
proceso sigue o hay que mandarlo a otra actividad, en este caso es la opcion “Si o
No” en el caso de las lineas de flujo son las que indican hacia donde se dirige el
proceso para la toma de decisiones y la punta de la flecha es la que dirige hacia

donde va a seguir la actividad.

El conector nos va a indicar donde sigue y la continuidad de la actividad. Ya en el
simbolo del proceso es donde se va almacenar la informacion, guarda el

documento ya generado por el proceso, toda la informacién necesaria.

Para la elaboracion del diagrama de flujo es necesario seguir todos los pasos
mencionados Yy los simbolos descritos en el cuadro de la simbologia, primero se
debe enlistar todos los departamentos involucrados, personas y la observacion de
actividades que se han detectado problemas. Revisar que los conectores estén
en el lugar indicado para dar seguimiento a la Iégica que debe seguir. Revisar el
diagrama que contenga en realidad lo que debe ser no lo que deberia, y por
ultimo que sea aprobado y revisado, e identificar un diagrama con su respectivo

numero para cada actividad.

En lo particular es importante para el apoyo del disefio de los procesos tener a la

mano la elaboracién de los diagramas para la elaboracién de procedimientos, que
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tengan una secuencia logica y que cualquier persona sea capaz que entienda la
secuencia y le facilite la realizacion de trabajo. Pero que sea lo mas preciso y

compacto para su mejor comprension.

3.5 Los tipos de manuales

Podemos hablar de los diferentes tipos de manuales, hay desde los mas sencillos
hasta los mas complejos. Algunos tipos de manuales pueden ser utilizados para
el uso eficiente de aparatos eléctricos, cientificos o bien los que guian los
procesos en una oficina y por ejemplo las una organizaciones que se dedican a

prestar servicios, como es el caso de las empresas hoteleras etc.

3.6 De calidad

En la administracion hay un interés principal de la organizacion (institucion) que
es buscar la felicidad y bienestar de las personas que laboran en ella. Si las
personas no estan contentas en su lugar de trabajo y realizando sus actividades
de buen agrado, ni motivadas; la empresa no tiene razon de ser. Cuando
sucede lo primero y que cuentan con las condiciones requeridas en todos los
aspectos, como son la seguridad, incentivos econémicos, motivacion personal,
capacitacion y un clima organizacional sano ellos pueden desempenar al cien por
ciento sus actividades o prestar un servicio donde el cliente se va a sentir de igual

manera satisfecho.

Para lograr el objetivo deseado que es por un lado, que un empleado se sienta

feliz y un cliente satisfecho de obtener o recibir un servicio de excelencia; las
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empresas se hacen de un recurso que es el contar con un Manual de Calidad, de
organizacion o bien de politicas y procedimientos.

El manual de calidad indica las directrices generales, que definen un sistema de
calidad de la organizacion. También va mas alla de la definicion que conocemos
tradicionalmente de Calidad, segun la cual ésta va a constituir el grado en que un
servicio cumple con los requisitos establecidos por una especificacion o un
estandar. O bien, la medida de calidad es el gado de satisfaccion con que se
provee el usuario de los servicios, es decir, el juicio para determinar si un producto
o servicio ha alcanzado la calidad total, y le corresponde emitirlo al usuario quien
es el que recibe el servicio, se muestra un cuadro para ver el ciclo de este

proceso.

Cuadro 8: Proceso continuo entre la persona que provee el servicio y el

usuario.

Producto o Servicio

A
v

Proveedor Cliente o Usuario

Para uso de esto es necesario que se implemente todas las areas

(departamentos de los tres primeros niveles jerarquicos de la organizacion).

3.6.1 De organizacién
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En las tareas que tienen que ver con la administracién (fases del proceso
administrativo), en la cual un administrador debe desempefiar, que es la
delegaciéon asi como organizar los recursos con los que cuenta la empresa. La
parte mas importante de esta actividad es organizar y unificar los objetivos,
analizarlos, evaluar las capacidades del personal, las finanzas y presupuestos
con los que dispone la empresa. Ya una ves partiendo de esta estimacion se
procede a elaborar un plan de organizacion representado mediante un

organigrama como lo menciona (Rodriguez Valencia, 2002: 87 ).

También mediante graficas y material y algunos materiales necesarios como son:
los objetivos de la empresa, los medios y canales de comunicacién, las bases por
las cuales se disefié la estructura organica ya sea por (proceso, por funciones,
por producto), Las relaciones del personal, o sea, niveles jerarquicos y los deberes
y responsabilidades que implican las funciones de cada puesto especificamente.

Es importante que cada area autorizada tenga su propio Manual de organizacion.

3.6.2 De Métodos

Los Manuales de métodos son muy especificos y utilizados en areas técnicas de
la organizacién: por ejemplo en ingenieria de servicios, ventas, en las areas de
produccién, control de la calidad y se podrian citar mas. Menciona (Alvarez
Torres, 2000: 51) que se pueden desarrollar a partir de un procedimiento que nos
muestre como elaborar, revisar y controlar métodos. Ahora bien en necesario

saber como su nombre lo indica “manual de métodos” que son muy concretos y
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especificos para determinado procedimiento, y que deben permanecer en el area

y personal que los elaboro.

3.7 Contenido del manual de politicas y procedimientos

El manual de politicas y procedimientos documentan las actividades y procesos
que se desarrollan en cada area de una organizacion, (Rodriguez Valencia, 2002:
87) sefala que un manual de politicas y procedimientos debe contener los
siguientes incisos ademas de disefar los procedimientos maestros que cada
area autorizada debe tener sus propios manuales. Ver anexos correspondientes a
Procedimientos Maestros.

Contenido del manual:

Portada

indice

I. Hoja de autorizacion por area.

II. Politica de calidad cuando sea aplicable.

[ll. Objetivo (s) del Manual.

IV. Bitacora de revisiones y modificaciones a politicas y procedimientos.

V. Politicas.

VI. Procedimientos.

VII. Formatos.

VIII. Anexos.

El responsable de la Edicion, Revision y Actualizacion del Manual de politicas y
Procedimientos generales es el Director, Gerente o Responsable de cada area

emisora.
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3.7.1 Los procedimientos maestros

El proceso y elaboraciéon de procedimientos maestros son los que facilitan y
orientan para su elaboracion. Y cada procedimiento debe ser adecuado y
disefiado de acuerdo al estilo y necesidad de cada area que lo requiera. Se
mencionan tres tipos de procedimientos maestros. Los formatos de dichos
procedimientos se encuentran en los anexos correspondientes. Cada Tipo de
procedimiento explica los conceptos del contenido del manual, y como se
menciond antes sirven de guia para la elaboracion del manual de procedimientos y

de politicas.

3.8 Proceso de elaboracion de los manuales

Cualquiera que sea el tipo, tamafo, complejidad o nivel de desarrollo de una
biblioteca, requiere de una adecuada administracién para que cumpla con el
objetivo basico de su existencia que es satisfacer las necesidades de informacion
de la comunidad a la que le presta servicio.

En ese sentido, el objetivo de mostrar una guia sencilla para mostrar en forma
clara la sistematizacién de los procesos que se realizan en la biblioteca a través
de los manuales de procedimientos. Pero cabe enfatizar que el propésito mas
importante es propiciar el analisis y la reflexion acerca de las actividades que se
realizan y encontrar la manera de mejorarlas en beneficio de la institucién
(Arellano Rodriguez, 1994: 13).

En la elaboracién de los manuales de politicas y procedimientos se hace uso de

los procedimientos maestros, que es una guia util y muy practica para desarrollar
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y revisar las politicas y procedimientos en el caso de que no se tengan se
elaboran y bien si ya estan se revisan.

El proceso de elaboraciéon implica algunos pasos importantes que no se deben
pasar por alto como lo define (Alvarez Torres , 2000: 37) y consta de ocho pasos:

1. Capacitar a directores en la elaboracion de manuales de politicas vy
procedimientos.

2. Enumerar las politicas y procedimientos de cada area emisora o bien las
que se requieren desarrollar.

3. Enlistar en orden de importancia las politicas y procedimientos.

4. Elaborar una lista de las politicas que se quieran desarrollar.

5. La persona que empieza a elaborar las politicas y procedimientos, debe
empezar por disefar los diagramas de flujo que corresponden a cada
procedimiento y politica, a la vez que recopila la informacion necesaria
para su disefo.

6. La persona encargada de disefar las politicas y procedimientos, muestra
el procedimiento a las personas que estén cooperando en la elaboracién.

7. La persona asignada elabora las politicas y procedimientos de acuerdo a
los lineamientos del procedimiento maestro .

8. EIl responsable de la elaboracion de la politica o procedimiento de cada
area, sigue con la elaboracion de los demas procedimientos y politicas

antes ya planeadas, y después se regresa al paso numero cuatro.
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CAPITULO CUATRO
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La Biblioteca del Instituto
Tecnolégico y de Estudios
Superiores de Monterrey

Campus Ciudad de Meéxico

(ITESM-CCM)

4.1 Antecedentes del ITESM-CCM

El 14 de julio de 1943, en la Ciudad de Monterrey, N. L. el Ingeniero Civil Eugenio
Garza Sada junto con un grupo de empresarios, constituyeron una Asociaciéon
Civil, denominada “Ensefianza e Investigacion Superior con el proposito de

operar una institucion particular de ensefianza del mas alto nivel académico, con
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esta idea naci6 el Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey

(ITESM) , con 300 alumnos y 14 profesores en su principio.

El ITESM ha sido patrocinado moral y econdmicamente en su ejercicio por
muchas personas e instituciones del pais, representa a nivel nacional, una
aportacion del sector privado al desarrollo educativo de México.

El instituto desde 1943 ya contaba con reconocimiento de validez oficial por la
SEP, para los estudios impartidos por el ITESM, el cual fue asentado como

decreto en 1952, por el Presidente Lic. Miguel Aleman Valdés.

Dos afos antes ya formaba parte de la Southern Association of Colleges and
Schools (SACS), ocho afios después ingres6 a la Asociacion Nacional de
Universidades e Institutos de Ensefianza Superior de la Republica Mexicana, y
en los noventas se convirti6 en miembro de la Federacion de Instituciones
Mexicanas de Particulares de Educacion Superior ( FIMPES).

En 1972 se firma el convenio para establecer y operar una escuela de postgrado
entre el Tecnoldgico vy la Asociacion Civil de Educaciéon Superior de México,

(ESMAC).

Asi en 1973 se establece el Tecnoldgico de Monterrey en la Ciudad de México,
con el nombre de “Escuela de Graduados en Administracion” (EGA).

La EGA comenzé a desarrollarse en un edificio de una colonia del Centro de la
Ciudad de México y que tiempo después pasaria a formar una Unidad del Sistema

ITESM, y en 1985 se convierte en el Campus Ciudad de México. En 1983 el
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Campus Ciudad de Meéxico ingresd al Comité de Desarrollo e investigacion
tecnolégica de la Canacintra; también al comité educativo de la Camara
Americana de Comercio; ademas se firman convenios con universidades de
Estados Unidos y de Francia para proyectos de intercambio y colaboracion.

La operacion del Campus Ciudad de México, ya ubicado en Tlalpan, es
aproximadamente desde hace 13 anos, iniciando con 1,327 alumnos entre

profesional y preparatoria.

4.1 Antecedentes de la biblioteca del ITESM-CCM

Al iniciar sus operasiones el ITESM en las instalaciones Tlalpan Ila biblioteca
empieza a impartir sus servicios en el edificio de Aulas uno, provisionalmente en
un salén. Posteriormente se cambio al primer nivel del edificio de Oficinas 1, este
cambio fue importante ya que crecio tanto en tamafio fisico y también en la
cantidad de volumenes que tenia para ese entonces. En el afio de 1993 fue
inaugurado oficialmente el edificio de la biblioteca y ese mismo dia empezd a
proporcionar servicio. La arquitectura y disefio del edificio son de tipo renacentista
y cuenta con una dimensién de 6, 046 metros cuadrados. Se cuenta con tres

niveles y se encuentran distribuidos de la siguiente manera:

En la planta baja se encuentra la Direccion de Informatica y los departamentos de
redes un modulo de vigilancia coordinado por Planta Fisica, el Centro de
Informacién de Biblioteca digital (CEl), con mas de trescientas unidades de
computo a disposicién de los alumnos. Asi como un mddulo de apoyo para

profesores, lo cual consiste en proporcionar apoyo para sus equipos de computo.
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En el primer nivel estan la Direccidén de Biblioteca y las oficinas de las diferentes
Coordinaciones que la integran. Se encuentran 10 catalogos en linea, el area de
fotocopiado, la Coleccién de Consulta, la Coleccion de Negocios, el area de

Reserva y la Coleccion de Videocintas.

En el segundo nivel se encuentra la Coleccion General con su moédulo de
Referencia, 5 cabinas para ver peliculas con capacidad para 4 personas y la

Coleccion de la Hemeroteca.

En el tercer nivel se encuentran las Salas de Maestrias y la sala de Consejo
donde se llevan Juntas y Asambleas Directivas, asi como una sala de estudio
grupal con mesas para 8 personas y 13 cubiculos de estudio. Recientemente se

inauguro una terraza para descanso y consumo de alimentos.

4.3 Objetivos y misiéon

La Mision la Biblioteca del Campus Ciudad de México, la cual forma parte de la
red de Bibliotecas del Sistema ITESM, tiene como mision general proporcionar
servicios de informacién competitivos a nivel nacional e internacional que apoyen
los programas académicos, de investigacion y de extension educativa y
promuevan los valores, actitudes y habilidades definidas en la Misién del

Instituto.

Los objetivos son:
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1. Detectar oportunamente las necesidades de los usuarios y desarrollar las
colecciones de acuerdo al estado actual de cada disciplina.

2. Garantizar el facil acceso de la comunidad del Campus Ciudad de México a los
materiales impresos, audiovisuales y en formatos no convencionales (bases de
datos en linea, en disco etc.) por medio de la organizacion adecuada y consciente
de las colecciones.

3. Orientar a la comunidad sobre el uso y mejor aprovechamiento de los recursos
disponibles en la biblioteca.

4. Estimular el interés por la lectura y el conocimiento.

5. Promover el uso efectivo y constante de la Biblioteca en las actividades

relacionadas con la docencia y la investigacion.

4.2 0rganizacion

La organizacion jerarquica de la biblioteca es la siguiente:

DIRECCION DE BIBLLOTECA
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SECRETARIA

COORD. CONTROL COORD. ATENCION COORD.

Y ADMON DE LA A USUARIOS BIBLIOTECA

INFORMACION DIGITAT
COORD. ADQUISICIONES
PROCESOS COLECCION NEGOCIOS
TECNICOS

MODULOS DE INFORMACION

RESERVA

ASERVO GENERAL

COLECCION EGAP

COLECCION CONSULTA

En el organigrama se muestra como esta actualmente organizada la biblioteca. La
biblioteca depende de la Direccion de Informatica y con el siguiente diagrama se
muestra como esta actualmente. En primer lugar se encuentra la direcciéon de
informatica, después la direccién de biblioteca y seis coordinaciones que a su vez
manejan diversas areas. La Division de Informatica tiene los objetivos que son:

e Dar soporte tecnolégico
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Organizar y coordinar la Biblioteca y los sistemas de computo, tanto para la
ensefanza y a la vez para las tareas administrativas.

Apoyar técnicamente a las aulas especiales, desarrollando y adquiriendo
los sistemas necesarios.

Participar en la definicion e implantacion de politicas y proyectos con la
direccion de tecnologias de Informacion.

Implantar y administrar la red de telecomunicaciones.

Los departamentos que componen a la Division de Informatica primero se

encuentran Computo Académico y Administrativo (Biblioteca Central, Biblioteca

Digital), Centro de apoyo a la investigacion y Servicios computacionales

(Redes, Telefonia y servicios computacionales), y por ultimo Servicio de apoyo

a la tecnologia educativa.

El organigrama siguiente nos muestra como se encuentra la organizacion

actualmente en la Direccion de Biblioteca.

Estructura de la organizacion de la Biblioteca

La coordinacion de Control y Administraciéon de la Informacion tiene la
tarea de seleccionar y adquirir el material bibliografico, hemerografico y
audiovisual que conforma el acervo de la Biblioteca, asi como darle proceso
a todo el material para que llegue al usuario, esto consiste en sellarlo,
pegarle cédigos de barra, alarmas, etiquetas y su respectiva catalogacion.
La catalogacion vy clasificacion asi como asignar encabezamientos de

materia a todo el material bibliografico que adquiere la Biblioteca, esta
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coordinacion esta integrada por un coordinador y siete personas a su cargo.
De esta coordinacion también depende el departamento de adquisiciones

encargado de comprar todos los materiales para la biblioteca.

La coordinacion de atencion a usuarios, tiene la funcién de coordinar los
servicios de las areas de Reserva y Circulacion, Mddulos de Atencion,
Consulta, Acervo General, Negocios y Alta Direccion, Hemeroteca y
Videoteca. Se integra por dos Coordinadores que cada uno de ellos cubre

un turno (matutino y vespertino) y 24 personas a su cargo.

La Coordinacion de Biblioteca Digital, es la responsable de organizar las
diferentes actividades que se llevan a cabo en esta area, como son: la
busqueda de informacién en las bases de datos ya sea en linea o en disco,
enciclopedias electronicas, busquedas en Internet. Existe un responsable y

5 personas a su cargo.

4.5 Colecciones y organizaciéon de la Hemeroteca

El objetivo principal de la hemeroteca es proporcionar servicio, en la hemeroteca

se encuentran revistas nacionales y extranjeras de interés general asimismo

especializadas y de recreacion. En el mddulo de servicio se solicita el listado de

los titulos que son mas de 450 titulos. También se encuentra una gran variedad de

periddicos que son aproximadamente 16 suscripciones nacionales e

internacionales.
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La coleccion de videos esta en formato VHS y es para el apoyo académico,
también se encuentran videos de coleccidén comercial. Para el apoyo de los
profesores hay cabinas en las que pueden utilizar 4 personas y una sala para uso

grupal.

El objetivo principal de la biblioteca como ya lo habia mencionado es buscar la
satisfaccion las necesidades de los usuarios en forma oportuna y eficiente,
detectar que tipo de informacion es la necesaria de acuerdo a los planes de
estudio del tecnoldgico. Otra de las prioridades es que se garantice el facil acceso

a las colecciones de revistas, periddicos, videos e informacion electrénica.

La hemeroteca se encuentra en el segundo piso de la biblioteca, cuenta con una
sala para la lectura, cinco cabinas para ver peliculas en grupos de 4 personas, una
de audio visual para un grupo completo. Cuenta con 12 mesas de estudio en

grupo para ocho personas cada una.

La coleccion esta ordenada alfabéticamente, se busca el titulo de la revista y
posteriormente el numero de la revista.
En la Hemeroteca se encuentran las siguientes colecciones:

e Publicaciones periddicas (revistas)

e Periddicos

e Archivo vertical

e Boletines
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e Publicaciones oficiales

e Videos

En seguida se muestra brevemente como esta organizada cada coleccion:

e Publicaciones periddicas (revistas)

Se cuenta con 520 suscripciones a publicaciones peridédicas nacionales y
extranjeras, enfocadas a las areas de humanidades, fisico matematicas, técnicas y
de divulgacion la coleccion actualmente cuenta con 3, 774 todas estas revistas se

adquieren por compra pero un numero reducido se adquiere por donacion.

Todas las revistas se llevan un control de registro por Kardex de uso interno del
personal y de los usuarios que requieren utilizarlo. Las revistas se encuentran en
la estanteria, esto quiere decir que el alumno puede buscarlas y tomarlas sin la
intervencion del bibliotecario. En cuanto a los periédicos el proceso se hace en
estanteria cerrada, mediante bloques de 15 dias para que haya un mejor manejo

de ellos y el préstamo se le solicita al bibliotecario.

Algunos periddicos se guardan por tres meses, otros por cuatro y en el caso de
algunos hasta por cinco meses, todo esto depende de la demanda de los mismos
y son los siguientes: la Jornada, El Universal, Reforma y el financiero. Al cabo del

tiempo mencionado todos ellos se llevan al area de reciclado.
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Existen alrededor de 20 titulos de boletines, estan incorporados a la coleccion de
revistas, se encuentran ordenados igual que las revistas e ingresados de la misma

manera al catalogo en linea.

Se tiene la publicacién del INEGI, y también se encuentra en la estanteria abierta,
en un estante separado de las otras publicaciones.

Algunos de estos titulos se adquieren por compra o bien por donacion.

Otra de las publicaciones es el Diario Oficial de la Federacion, este la biblioteca lo
adquiere por compra. Esta publicacion se va descartando cada seis meses por no
contar con el espacio suficiente. Y se encuentra en estanteria abierta y ordenado

cronologicamente.

4.5.1 Servicios y herramientas de busqueda de informacién
En la biblioteca en general los usuarios pueden disponer de herramientas que se
encuentran disponibles para su apoyo. En el primer nivel existen 15 catalogos en
linea para realizar las busquedas de su material requerido. En la estanteria en
general disponen de 10 catalogos y en la hemeroteca hay 5, que funcionan en un
horario de seis treinta de la manana a las diez de la noche.
Los horarios en general de la biblioteca son los siguientes:

e La biblioteca digital proporciona sus servicios desde las seis treinta de la

mafana hasta las diez de la noche, pero en horario de examenes su horario

se recorre hasta las dos de la manana.
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e Servicios Atencion a Usuarios las areas de Reserva, Modulos de
informacion, Hemeroteca, Consulta, Negocios y Coleccién Graduados
proporcionan sus servicios desde las seis treinta de la mafiana hasta las diez
de la noche, pero en horario de examenes su horario se recorre hasta las
dos de la mafana.

e El area de Coordinacién y administracién de la informacion se encuentra
laborando su personal desde las seis treinta de la mafana hasta las cinco de
la tarde, y la direccién de la Biblioteca en un horario de ocho de la mafiana a

cinco de la tarde.

4.6 Satisfaccion de los usuarios

Satisfaccién de usuarios donde la palabra satisfaccion de usuarios quiere decir
satisfacer una necesidad, referente a dar solucién a una duda o a una dificultad.
Es la accién de que corresponde para satisfacer y responder a una queja o

demanda.

La satisfaccion del usuario es la forma que se percibe de que fueron alcanzadas
sus expectativas o sobrepasadas. Mas se puede decir que la satisfaccion del
usuario es medida de rendimiento subjetiva que se refleja la dimension cualitativa
de los servicios de la biblioteca en su conjunto o la de los componentes
especificos de los servicios que se ofrecen. Se puede medir la satisfaccion del
usuario en dos niveles:

1. La satisfaccion general del usuario, que evalua los servicios en su conjunto.
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2. Satisfaccion del usuario con cada uno de los servicios 0 componentes de
dichos servicios. El servicio viene del latin servitum, y es de la accién de servir. El

objetivo del servicio es: satisfacer las expectativas de sus usuarios o clientes.
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CAPITULO CINCO

Propuesta para el Manual de
Politicas y Procedimientos para
la Hemeroteca del Instituto
Tecnolégico y de Estudios
Superiores de Monterrey

Campus Ciudad de Meéxico
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5.1 Justificacion

De acuerdo al trabajo de investigacién que se realizé en la Biblioteca del ITESM-
CCM, con el proposito de detectar fallas en los servicios que se proporcionan a
los usuarios de la Biblioteca y para efecto de esta tesis especificamente la
Hemeroteca. Se tomd como punto de partida hacer un diagnéstico administrativo
para saber como se encontraba la organizacién. Se consideré importante
realizarlo en lo que se refiere a la Direccidn Estratégica, Mision y Vision y
objetivos, relacién con los clientes (en este caso nos referimos a los usuarios de
la Hemeroteca), Produccién y Operaciones, Recursos Humanos y politica de

personal e incentivos, y clima motivacional.

En este capitulo se propone la utilizacion de un manual de politicas y
procedimientos para mejorar y eficientar el servicio en la Hemeroteca del Instituto
Tecnolodgico y de Estudios Superiores de Monterrey Campus Ciudad de México.

Las herramienta que se utilizé6 fue un programa de un diagnéstico (FUNDES, es
una empresa de consultoria que promueve e impulsa el desarrollo competitivo de
la PYME en América Latina) con el cual se pudo determinar y hacer un analisis

de como se encuentra la organizacion.

En este programa se aplican cuestionarios y entrevistas de las cuales
posteriormente se mostraran los resultados obtenidos. Ya una vez hecho el
diagndstico se obtuvieron los datos necesarios y se procede a presentar la
estructura de una propuesta para la implementacion de las estrategias de cambio

y el uso del Manual de Politicas y Procedimientos.
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Se muestran los pasos necesarios para determinar necesidades y los pasos que
se deben seguir para hacer un estudio y definir las posibles alternativas de la
propuesta y presentacion de un manual con algunos de los principales
procedimientos que se llevan a cabo en la Hemeroteca y que probablemente se

puedan adoptar en las demas areas de la Biblioteca.

5.2 Presentacion del diagndstico y propuesta

La biblioteca del Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey
Campus Ciudad de México, proporciona servicios de informacion y apoyan a los
programas académicos de investigacién y promueven los valores, actitudes y
habilidades de los usuarios definidas en la Mision del Instituto.

El presente manual ha sido elaborado con el propésito de orientar y apoyar a los
empleados de la Hemeroteca, que acaban de integrarse al sistema e inclusive a
los que tienen algun tiempo de laborar en este departamento y que deseen saber

mas en cuanto a los procedimientos.
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DIRECCION DE INFORMATICA

DEPARTAMENTO DE BIBLIOTECA

Instituto tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey

Diagnéstico de la Direccion de Biblioteca

Realizado por: Rosa Ma. Acevedo Herrera

Campus Ciudad de México
Tel. 5483 2049

Enero 2004
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FASE 1
Determinar los factores que han impactado y favorecido en la organizacion en los
ultimos 2 trimestres. Con lo cual se propondra un plan de acciéon que ayude a

modificar dichos factores y mejorar el nivel de servicio en las Coordinaciones.

FASE I.
Objetivo:
Desarrollar los mecanismos y formatos que permitan hacer un analisis preliminar
de las diferentes areas y departamentos de la Biblioteca correspondientes a las
areas de Servicios, con el fin de obtener informacion valiosa, para determinar los
posibles factores que estén influyendo en la caida del servicio en los ultimos

trimestres.

Sensibilizar a la Directora y sus colaboradores mas cercanos sobre los resultados

que arroje el analisis anterior e involucrarlos en el proceso de generacion de

planes de accion.
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FASE I.

ACTIVIDAD |RESULTADO COMPROMISO COMPROMISO DE LA
DE LA |DEL DIRECCION DE
ACTIVIDAD RESPONSABLE BIBLIOTECA
DEL LA
PROPUESTA
Entrevista Sensibilizarnos | Atender a la|Ceder el tiempo necesario
con la|de la postura|entrevista en fecha|para la entrevista y estar
directora actual del dueno |y hora estipulada. puntualmente en la fecha
con respecto a la estipulada.
funcién de sus
diferentes
departamentos y
la vision global
de la Institucion.
Visita a las|Documento Realizar visita sin|Proporcionar las facilidades
instalaciones |donde se | entorpecer las | necesarias para el acceso a
de la | estipule lo|actividades diarias |las instalaciones y recabar la
institucion, encontrado de la institucion. informacion completa.
para durante la visita.

determinar la
situacién

actual desde
una Optica

personal.
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FASE I.

RESULTADO | COMPROMISO COMPROMISO DE
DE LA|RESPONSABLE DEL BIBLIOTECA
ACTIVIDAD |LA PROPUESTA
comparacion Reporte para|Preparar reporte en|Atender puntualmente a la
nerados durante los dos | mostrar forma ejecutiva, | reunion.
anteriores. discrepancias | adicionalmente una
entre la | presentacion con|Revision de los resultados

entrevista y la
visita

los resultados.

(reporte enviado).

personal. Agendar reunion | Interpretar resultados y
para presentacion | participar durante la reunidn
de los resultados,|en una lluvia de ideas, para
con duefio de la|obtener una pauta de las
empresa. lineas accion a seguir.

Enviar la
presentacion previa
a la reunion, a las
personas que se
indique.
FASE 1.
ACTIVIDAD RESULTADO COMPROMISO COMPROMISO DE LA
DE LA | RESPONSABLE BIBLIOTECA
ACTIVIDAD DEL LA
PROPUESTA
Enlistar los | Determinar los | Reporte que |Dar retroalimentacion y
posibles factores | posibles factores | fundamente y|visto bueno a los
relevantes que|y enliste cada factor. |documentos
se hayan | fundamentarlos. presentados.
encontrado como
determinante
para la reduccion
de las ventas
observadas.
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FASE1.

ACTIVID [RESULTADO DE | COMPROMISO COMPROMISO DE
AD | LA ACTIVIDAD RESPONSABLE DEL | LABIBLIOTECA
LA PROPUESTA
Definir un plan|Plan a corto|Disefio y | Dar retroalimentacion vy
de accién para|plazo que | presentacion del | visto bueno
analizar cada | permita plan.

uno de los | implementar

factores acciones
encontrados. correctivas

inmediatas.
FASE Il.

Trazar plan de accion detallado, con las interacciones e intervenciones necesarias,
de los diferentes departamentos y personas, que permita una solucién al problema

de la caida del servicio.

FASE II.
Objetivo:
Determinar lineas de accion inmediatas para cada uno de los factores encontrados

que permitan dar solucién a los problemas de cada area.

Disefar los formatos adecuados para formalizar nuevos procesos y dar
seguimiento a los cambios propuestos.
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FASE |Il.

responsables

escrito) para el area

Establecer el plan de

ACTIVIDAD RESULTADO DE|COMPROMISO COMPROMISO
LA ACTIVIDAD RESPONSABLE DEL |DE LA
LA PROPUESTA BIBLIOTECA
Entrevista con|Plan de accién|Preparar y agendar|Proveer la
cada uno de los |individual (por | reunion. informacion

necesaria.

entrevistas y

cCompromisos.

involucrados, de |especifica. accion 'y darlo a|Compromiso para
acuerdo a los conocer. la reunién y para
factores aceptar los
encontrados en cambios y
la fase I. propuestas que se

establezcan

durante la reunion
Elaboracion de | Formatos Revisar formatos | Proporcionar
formatos para | elaborados y | existentes para | documentos
estructurar entregados. tomarlos como base. existentes.
posibles Formalizar el uso
cambios y Elaborar nuevos |de los nuevos
formatos de formatos. formatos y
seguimiento de procesos.
cambios. Documentacion de las

Retroalimentar los

cambios.
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FASE IIl.

Evaluacion de los cambios implementados.

Objetivo:

Evaluar los cambios establecidos con el fin de revisar, la forma en que se estan

llevando a cabo y comparar los resultados que se estan logrando (1 mes de

avance).

Realizar las recomendaciones necesarias para ajustar los procesos y mejorarlos.

Establecer una serie de revisiones periddicas con el objetivo de dar seguimiento.

FASE Il
ACTIVIDAD RESULTADO DE|COMPROMISO DE | COMPROMISO
LA ACTIVIDAD LOS CONSULTORES |DE LA
EMPRESA
Visita a la|Reporte  detallado |Realizar la visita en|Facilitar el acceso
empresa para |de la visita. todas las areas donde |ala empresa.

verificar forma en
que se
implementaron los

nuevos

procedimientos.

se haya hecho algun

cambio.

Realizar revision de los
procesos.

Entregar doc con las
recomendaciones para
los

hacer ajustes

pertinentes.

Proveer de
informacion
requerida

oportunamente.

la
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FASE IIl.

ACTIVIDAD RESULTADO DE|COMPROMISO COMPROMISO

LA ACTIVIDAD RESPONSABLE DEL |DE LA
LA PROPUESTA BIBLIOTECA

Revision de |Tabla comparativa |Revision de los | Facilitar la

documentos: entre los resultados | documentos. documentacion

estados iniciales con los que solicitada.

generales, se hizo el andlisis |Preparar cuadro

balance, reportes | preliminar y  los | comparativo.

de satisfaccién |datos al primer mes

del cliente, | de avance Entregar a la directora.

productos

rechazados.

Revisién Determinar ajustes | Asistir a la reunion con | Asistir a la reunion
conjunta de los|necesarios para |los documentos |y participar en la
resultados llevar a cabo. preparados. retroalimentacion.
obtenidos al

primer mes de

avance.
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FASE Il

ACTIVIDAD

RESULTADO DE
LA ACTIVIDAD

COMPROMISO
RESPONSABLE DEL
LA PROPUESTA

COMPROMISO DE
LA BIBLIOTECA

Planear las sif
visitas. Periodicid4
mes, 2 meses, |

meses

Fechas de las vis

tiempos sugeridos.

il Generar el plan de visita

Compromiso para lle

las visitas.

El siguiente paso sera para realizar las vistas necesarias para evaluar el
avance y sugerir los posibles cambios. Consultar anexos de formatos del
diagndstico Fundes.
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5.3 Diseino del manual de politicas y procedimientos

Un Manual es como un libro, el que se encuentra documentado todo lo
relacionado a los procedimientos. Es necesario recordar que el éxito de los
procesos depende de que estén bien formuladas las politicas y procedimientos,
donde hay que llevar a cabo la revision y su debido control, y que no falte su

revision para su buen funcionamiento.

Este Manual esta disefiado de acuerdo a la guia de disefio y elaboracién de
manuales de politicas y procedimientos de Martin Alvarez Torres, del cual se
tomé el disefio de los formatos y se adecuaron para elaborar el Manual de
servicios de la hemeroteca. El manual consta de una introduccion e indice general
para su manejo y al final del documento se muestran los anexos correspondientes.
De acuerdo a la metodologia aplicada para la elaboracion de diagnésticos, se

presenta el diagnostico y los pasos a seguir para su aplicacion de la propuesta.
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SUPERIORES DE MONTERREY
CAMPUS CIUDAD DE MEXICO
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PARA EL AREA DE SERVICIOS DE LA
HEMEROTECA DEL INSTITUTO
TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS

SUPERIORES DE MONTERREY CAMPUS
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INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS

SUPERIORES DE MONTERREY
CAMPUS CIUDAD DE MEXICO
BIBLIOTECA

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

NOMBRE: ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
ELABORO: FIRMA:
APROBO: FIRMA:

FECHA DE APROBACION / REVISION:

1.0 PROPOSITO

Contar con los lineamientos necesarios para la ejecucion de procesos Yy la toma de
decisiones a través de un sistema de informacion, que permita evaluar
semestralmente los resultados de los Servicios que se proporcionan a los sus usuarios

de la Biblioteca ITESM-CCM.

PARA SER LLENADO UNICAMENTE POR LA GERENCIA DEL AREA EMISORA

No. De Revision: Nombre del Registrador: | Fecha de Emision:




INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS

SUPERIORES DE MONTERREY
CAMPUS CIUDAD DE MEXICO
BIBLIOTECA

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

NOMBRE: ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR POLITICAS

CODIGO:
ELABORO: FIRMA:
APROBO: FIRMA:

FECHA DE APROBACION / REVISION:
2.0 ALCANCE

Las politicas elaboradas en este documento son aplicables para llevar a cabo los
procedimientos que se proporcionan en el area de Servicios de la Hemeroteca, de la

Biblioteca del ITESM-CCM.

| PARA SER LLENADO UNICAMENTE POR LA GERENCIA DEL AREA EMISORA
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INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS

SUPERIORES DE MONTERREY
CAMPUS CIUDAD DE MEXICO
BIBLIOTECA

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

NOMBRE: ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR POLITICAS

CODIGO:
ELABORO: FIRMA:
APROBO: FIRMA:

FECHA DE APROBACION / REVISION:

3.0 DEFINICIONES

Las politicas para efecto de este Manual estan definidas de acuerdo a las
necesidades de servicio ya establecidas en la Biblioteca.
Los procedimientos estan disefiados de manera que se faciliten los procesos de

servicio.

PARA SER LLENADO UNICAMENTE POR LA GERENCIA DEL AREA EMISORA

No. De Revision: Nombre del Registrador: | Fecha de Emision:




INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS

SUPERIORES DE MONTERREY
deMonterrey CAMPUS CIUDAD DE MEXICO
BIBLIOTECA

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

NOMBRE: ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR POLITICAS

CODIGO:
ELABORO: FIRMA:
APROBO: FIRMA:

FECHA DE APROBACION / REVISION:

4.0 RESPONSABLES DE LA REVISION DE LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

e Director (a) de la Biblioteca es el 6 la encargada de hacer la revision y
evaluacion de las politicas y procedimientos en el contenido del Manual de
Politicas y Procedimientos de preferencia una vez cada 6 meses o cuando
menos una vez al afio antes de hacer el Plan Estratégico de la Organizacion.

e Los gerentes o directores son las unicas personas autorizadas dentro de la
organizacion para aprobar politicas y procedimientos.

e Los elaboradores de Politicas y Procedimientos pueden ser directivos,
coordinadores y empleados de cada area involucrada.

e Los responsables de la revision de las politicas y procedimientos son los usuarios

y auditores internos y externos.
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INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS

SUPERIORES DE MONTERREY
CAMPUS CIUDAD DE MEXICO
BIBLIOTECA

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

NOMBRE: ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR POLITICAS

CODIGO:
ELABORO: FIRMA:
APROBO: FIRMA:

FECHA DE APROBACION / REVISION:

5.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y / O ANEXOS

Los formatos aplicables y anexos se encuentran al final del documento.
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NOMBRE: ELABORAR, CONTROLAR Y REVISAR POLITICAS

CODIGO:
ELABORO: FIRMA:
APROBO: FIRMA:

FECHA DE APROBACION / REVISION:

7.0 LISTA DE DISTRIBUCION

| PARA SER LLENADO UNICAMENTE POR LA GERENCIA DEL AREA EMISORA

No. De Revision: Nombre del Registrador: | Fecha de Emision:




INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS

SUPERIORES DE MONTERREY
CAMPUS CIUDAD DE MEXICO
BIBLIOTECA
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

NOMBRE: CONTENIDO

CODIGO:
ELABORO: FIRMA:
APROBO: FIRMA:

FECHA DE APROBACION / REVISION:

USUARIOS

1.1 Definicidon de tipos de usuarios

1.1.1 Usuarios internos

1.1.2 Alumnos de preparatoria

1.1.3 Alumnos de profesional

1.1.4 Alumnos de maestria, diplomado y doctorado
1.1.5 Académicos e investigadores

1.1.6 Administrativos

1.1.7 Directivos

SERVICIOS

2.1 Definiciones generales

2.2 Clasificacion de los servicios
2.2.1 Basicos

2.2.2 Especializados

2.2.3 Adicionales

2.3 Servicios basicos

2.3.1 Préstamo

POLITICAS REFERENTES DE USO DE INSTALACIONES
3.1 politicas de acceso

3.1.2 Personal

3.1.3 Usuarios

3.2 Horarios de servicio de la hemeroteca

3.2.1 ordinario y periodo de examenes

3.3 Uso de las cabinas

3.4 Uso de la sala de estudio

POLITICAS REFERENTES AL USO DE MOBILIARIO Y EQUIPO
4.1 Mobiliario

4.2 Areas de usuarios
4.3 Equipo propiedad del ITESM-CCM
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4.6 Fotocopiadora

4.7 Computadoras (catalogos electronicos )
4.8 Televisiones

4.9 Videocaseteras

4.10 Otros
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SERVICIOS

2.1 Definiciones generales

2.2 Clasificacion de los servicios
2.2.1 Basicos

2.2.2 Especializados

2.2.3 Adicionales

2.3 Servicios basicos

2.3.1 Préstamo
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La biblioteca del instituto tecnolégico y de estudios superiores de Monterrey
Campus Ciudad de México, tiene una labor primordial de impartir educacion media
superior, superior y postgrados. Por lo tanto la biblioteca es el eje central de todo
el | sistema ITESM, ya que ella proveee de informacion a toda la comunidad del
Campus, donde encontramos alumnos de todos los niveles, docentes ,

investigadores y personal administrativo.

En este estudio nos enfocamos a los servicios que se ofrecen en la Hemeroteca, y
detectamos necesidades de una mejora en el servicio por medio de la
implementacion de un Manual de politicas y procedimientos. Pero ante todo que
se tenga en cuenta el recurso humano como el recurso mas importante en la
organizacion. Esto se menciona en las corrientes administrativas, donde la

motivacion incentivacion, hacen mas eficiente a la organizacion.

De igual importancia que se tengan en cuanta que las fases del proceso
administrativo se deben efectuar secuencialmente ya que estan interrelacionadas
y al no ejecutarse alguna de ellas el proceso administrativo como tal ya no
funciona, aqui es cuando empezamos a detectar deficiencias en el cumplimiento
de los objetivos, y repercute en el cumplimiento de los objetivos , politicas y
procedimientos, y al final de todo esto el usuario es el que no recibe un servicio de

calidad.

Al igual los procesos se ven afectados y esto repercute en el servicio otorgado a
los usuarios. Y retomando de lo que se menciona en la administracion de las

bibliotecas, que la razén de ser de una son los usuarios y en concreto que ellos
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reciban un servicio de calidad en sus necesidades de informacién. Que todos los
usuarios que asisten a ella se lleven toda la informacidén que requieren para lograr
su preparaciéon académica y profesional. Por lo tanto esta tesis se utilizaron
algunas hipétesis que fueron las que guiaron este trabajo , las cuales consistieron
en demostrar si era necesario la implementacion de manuales de politicas y

procedimientos en el area de servicios de la hemeroteca.

Primeramente se investigo la existencia de Manuales de politicas y procedimientos
y la biblioteca no cuenta con ellos. Se afirma que cuando una institucion cuenta
con manuales de politicas y procedimientos se hace mas eficiente el trabajo,
cuando todos los politicas y procedimientos estan documentados, por lo tanto se

evitan desperdicios de recursos y demoras en el servicio.

Se tomd como referencia encuestas oficiales que se les hicieron a los alumnos en
general de todo el campus, algunas de ellas fueron la inconformidad de que no
reciben un servicio de calidad, demoras con relacion a los prestamos de material o
bien actitudes negativas por parte de los empelados en la busqueda de
informacion. También se encontré que los criterios no estan unificados en cuanto
servicio, cada quien usa su criterio en algunas tomas de decisiones y esto hace

que se dupliquen procedimientos.

Con todo lo anterior y expuesto en esta tesis se demuestra que la hipotesis
planteada “Con la implementacion de los manuales de politicas y procedimientos,
se evita la pérdida de tiempos en la realizacion de actividades y procesos de la

organizacion; evitando el desperdicio de recursos (humanos, tiempo y materiales),
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mejorando el clima organizacional, y la programacién de cada area involucrada y

la capacitacion del personal”.

Con la implementacion de un Manual de politicas y procedimientos se mejoraria el
servicio de la Hemeroteca y en general todas las areas. Ya que esta herramienta
facilitaria los procesos que se llevan a cabo diariamente. La unificacion de criterios
en los procedimientos y con la asignacion documentada de responsables, asi
como responsabilidades, para cada procedimiento y saber lo que se debe hacer
en determinada situacién. El uso de formatos ademas para facilitar la

comunicacion y seguimiento de todos los procedimientos.

Como mencionaba anteriormente no se cuenta con manuales de politicas y
procedimientos y por lo tanto existe el problema de la programacion de
actividades, esta situacion hace que no se realice el trabajo en equipo. También
se propone llevar a cabo un diagnostico administrativo para saber especificamente
las necesidades de la implementacion de un Manual de politicas y procedimientos.
Y que bien esto ayudaria sustancialmente en revisar si efectivamente el los
procedimientos y politicas establecidas apoyan a mejorar el servicio. De igual
forma una vez que se haya evaluado se puede retroalimentar lo ya establecido
para su mejora continua. Y se enfatiza que se aproveche la experiencia de todas
las personas involucradas en el servicio para el disefio de los procedimientos y
hacer el buen uso de la tecnologia, para ser cada vez mas competitivos en el

mercado laboral.
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