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Resumen

La presente investigacion se realizé con el fin de determinar las
necesidades de formacion del personal que labora en el CRAI, fortalecer
las habilidades del personal bibliotecario para el desarrollo y
mejoramiento continuo de su rol en cuanto a las tareas u actividades que
desempefia y de esta manera colaborar de manera unanime y proactiva
en cuanto a la satisfaccion de los estudiantes y docentes del Instituto.
Para este logro se utilizaron herramientas que fueron fundamentales para
recopilar datos cualitativos y cuantitativos, como la encuesta, la entrevista,
el grafico de las brechas. De acuerdo a la investigacion realizada se pudo
evidenciar las principales carencias de conocimientos y habilidades de los
bibliotecarios, asi como proponer el plan detallado de capacitacion.

Plan de Capacitacion Formacion del personal Biblioteca
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Abstract

The present investigation was carried out in order to determine the training
needs of the personnel that work in the CRAI, to strengthen the skills of
the librarian personnel for the development and continuous improvement
of their role in the tasks or activities they perform and in this way to
collaborate in a unanimous and proactive way regarding the satisfaction of
the students and teachers of the Institute. For this achievement, tools were
used that were essential to collect qualitative and quantitative data, such
as the survey, the interview, the gap graph. According to the research
carried out, the main lack of knowledge and skills of the librarians could be

evidenced, as well as proposing the detailed training plan.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Antecedentes de lainvestigacion

1.1.1. Ubicacién en un contexto

En los dultimos afios muchas organizaciones buscan mejorar su
desempeiio a partir de formar de manera permanente a sus empleados.
Tal es asi que existen un numero significativo de estudios que abordan la
tematica, tales como Elizardo (2005), Maldonado (2006) y Barriento
(2006) entre otros. Estos autores proponen metodologias, centradas en
determinar la necesidad de conocimiento y capacitacion que poseen los
empleados, siendo éste el punto de partida para trazar estrategias y
planes de formacion que permita mejorar el desempefio del trabajo en
sSus respectivos puestos y de esta manera contribuir a alcanzar los

objetivos de la organizacién con la mayor calidad posible.

La formacion puede abordarse como un proceso de la administracion, el
cual es definido por Cuesta (2011) como:

La formacion es una actividad clave de GRH decisiva, el desarrollo
efectivo de la misma garantiza a la empresa su supervivencia y
competitividad. Ese elemento de ventaja competitiva basica no debe
descuidarse en lo mas minimo y tampoco hacer de ello un aspecto a
tratar en un periodo determinado, es necesario hacer de ello un elemento

clave de presencia continua en la empresa actual (p.309).



Esta practica debe darse en organizaciones de todo tipo, sean
productivas o de servicios, y de estos ultimos puede ser lo mismo
comerciales, abogacias, belleza, transportacién, gastronémicos, de salud,
educacion. En las instituciones de educacion igual se dan los tres niveles
de gestion, estratégicos, tacticos y operativos, asociados a procesos

también estratégicos, operativos o claves y de apoyo.

Entre los procesos de apoyo en las instituciones de educacion se
encuentra los servicios de biblioteca, los cuales son de gran importancia
como apoyo al proceso de ensefianza aprendizaje, mas si se trata de
educacion superior, donde ademas es fundamental para los procesos de
investigacion. En muchas de las IES actualmente los servicios
bibliotecarios son ejecutados por trabajadores sin una formacion
adecuada para dichas funciones. A pesar de la importancia que tienen, no
se le da la importancia que requiere, es considerado poco importante, o
gue casi siempre lleva consigo a insatisfacciones de los usuarios y bajo

rendimiento y desemperio de la gestion de los procesos bibliotecarios.

1.1.2. Situacion conflicto

El Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia (ITB) con una
experiencia de mas de 20 afos, actualmente tiene una oferta académica
de mas de seis carreras, con alrededor de 9000 estudiantes y una planta
docente con un alto grado cientifico, requiere de un Centro de Recursos
para la Academia y la Investigacion (CRAI) y la bien estructurado y con
capacidad humana, material y tecnoloégica que responda a las

necesidades de la educacion superior actual.

La capacidad del talento humano en el CRAI del ITB es importante, pues
son los que garantizan el servicio de este centro a los estudiantes y
docentes de la institucibn para poder llevar a cabo los procesos

ensefianza aprendizaje. Una problematica que viene presentando en el



ITB es que en su mayoria el personal no tiene la preparacion idonea para

el desempefio de sus funciones.

Los estudiantes y docentes manifiestan con frecuencia sus
insatisfacciones con el personal de biblioteca o CRAI, pues no le dan una
atencion adecuada, manifiestan poca colaboracion y ayuda durante los
servicios, generalmente no pueden contribuir en las busquedas que

necesitan hacer con respecto a materias determinadas.

1.1.3. Formulacién del problema

¢, Como esta incidiendo la preparacion que posee el personal del CRAI
(biblioteca) para brindar el servicio en la satisfaccibn que tienen los
usuarios el Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de Tecnologia (ITB)
en el periodo actual?

1.1.4. Delimitacién del problema

Campo: Administracion de Recursos Humanos

Aspecto: Formaciéon de personal

Area: Biblioteca del ITB

Periodo: 2017- 2018

1.2. Variables de la investigacidn

Variables independientes: Preparacion del personal de la biblioteca

Variable dependiente: Satisfaccidén de los estudiantes.



1.3. Objetivos de la Investigacién

Objetivo General
e Proponer un plan de capacitacion para el personal del CRAI
en el Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia

gue garantice la satisfaccion de necesidades de los usuarios.

Objetivos especificos
e Fundamentar aspectos tedéricos sobre formacién de talento
humano.
e Diagnosticar la preparacion actual del personal de biblioteca
y determinar la incidencia en la satisfaccion de los estudiantes.
e Proponer un plan de capacitacion para el personal del CRAI
en el Instituto Tecnologico Bolivariano de Tecnologia.

1.4. Justificacion de la investigacion

Debido a la importancia de la excelencia académica como consecuencia
del cumplimiento de los objetivos institucionales propuestos y ejecutados
a cabalidad el Instituto Tecnologico Bolivariano de Tecnologia, se hace
cada vez mas imprescindible contar con programas o talleres de
capacitacion que logren un mejor desempefio y ejecucion de las funciones

por parte del personal de la biblioteca.

La propuesta va hacer conveniente para el instituto, pues una vez se
implemente podra contarse con un personal preparado para brindar el

servicio de biblioteca y la gestidn de la informacién

Los empleados de la biblioteca del Instituto Tecnoldgico Bolivariano de
Tecnologia que complementen un programa de capacitacién intensivo

basado en técnicas y métodos de desarrollo de actitudes pues a futuro



muestran una calidad en cuanto al servicio educativo que ofrece el
Instituto.

De esta manera no se negar el hecho de que si una buena actitud yace
dentro de la Institucién el rendimiento y el cumplimiento de las funciones o
tareas designadas no cumplird con los objetivos esperados por parte de la
coordinacion académica del Instituto Tecnol6gico Bolivariano de
Tecnologia. Por esta razon, se hace evidente la necesidad de
implementar los programas de capacitacion a los empleados de la
biblioteca ya que se puede ver a estos programas como un seguro lleno
de aciertos sobre su mayor capital que son los estudiantes ya que ellos
forman parte del cumplimiento de los objetivos y es gracias a ellos que
nace la necesidad de hacer mejoras en esta area para cumplir con cada

una de las exigencias de cada estudiante y de cada caso en particular.

Segun lo mencionado previamente se presenta el proposito por el cual se
justifica la presente investigacion en el cual se propone un plan de
capacitacion para lo cual esto contribuira a:
e Elevar el nivel de rendimiento del personal bibliotecario, y
con ello incrementar la calidad en cuanto al servicio educativo y
un mejor rendimiento por parte de los estudiantes ya que un
buen personal capacitado sirve de guia a los estudiantes para
gue ellos puedan acogerse a cierto tipo de informacion que les
ayude en su proceso investigativo o de formacién académica.
e Mejorar la interaccion entre el personal de la biblioteca, los
profesores y los estudiantes con ello se eleva el interés y que la
calidad del servicio que se brinda sea idénea.
e Mantener al personal bibliotecario sobre una misma linea de
trabajo ya que esto ayudara a mejorar las relaciones
interpersonales dentro de la institucién; por ello debe
considerarse que la labor de éste grupo de personas es tan
Importante como las del resto del personal que laboran en otras

areas.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion tedrica

2.1.1. Antecedentes histéricos

El ser humano vive en constantes cambios y que debe ajustarse a los
cambios externos a través de la implementacion de nuevas metodologias
y asi mismo mediante la integracion de nuevos grupos sociales; y ademas
se presta mucha atencion a las necesidades de capacitacion en cualquier
area de trabajo por lo que éstas capacitaciones tiene como proposito
fundamental contribuir al mejoramiento en cuanto a la calidad de
satisfaccion de las necesidades propias y la de los demas ya que si se
realiza un excelente trabajo, colaboracion en equipo y proactividad se
obtiene gracias a ello resultados positivos tanto para la entidad como para

si mismo.

Se puede iniciar diciendo que capacitacion segun Siliceo (2006) es el
aprendizaje de meros instrumentos y el manejo de cifras y sistemas; la
autorrealizacion y la concepcion integral de la educacion ya que todo
pueblo que alcanza un cierto grado de desarrollo se halla naturalmente
inclinado a practicar. Es el principio mediante el cual la comunidad

humana conserva, y transmite su peculiaridad fisica.



2.1.2. Antecedentes referenciales

Segun Mondy y Noé (2005) sintetiza que “el objetivo principal de la
capacitacion y desarrollo es anticiparse al cambio y responder en forma
proactiva a este. El cambio implica pasar de una condicion a otra y afecta
a personas, grupos y organizaciones enteras. Todas las organizaciones
experimentan cambios de algun tipo y esta aumentando la velocidad a la
que ocurren” (p. 204). Los cambios mas notables que afectan a la
capacitacion y desarrollo, que se pronosticaron y que ocurren actualmente
en los negocios son los siguientes:

o Cambios en la estructura de la organizacion ocasionando

por fusiones, adquisiciones, rapido crecimiento, recortes de

personal y abastecimiento externo.

o Cambios en la tecnologia y la necesidad de trabajadores

mejor calificados.

o Cambios en el nivel escolar de los empleados; algunos con

un nivel escolar mas alto, otros con la necesidad de una

capacitacion correctiva.

o Cambios en los recursos humanos, creado una fuerza

laboral diversa integrada por muchos grupos.

o Presiones competitivas que necesitan cursos flexibles,

capacitacion justo a tiempo y justo la necesaria.

o Aumento del énfasis en las organizaciones que aprenden y

la gestion del desempefio humano.

Programa de capacitacion

Segun Matos (2007) propone la ensefianza de habilidades especificas,
suministrar conocimientos necesarios o influir en las actitudes. Sin
considerar el contenido, debe llenar las necesidades de la organizacién y
de los participantes. Cuando los objetivos de la compafila no se

contemplan, no redunda en pro de la organizacion. Si los participantes no



perciben el programa como una actividad de interés y relevancia para

ellos, su nivel de aprendizaje dista mucho del nivel éptimo.

Conocimiento

Santillan (2010) plantea que el conocimiento es un conjunto de
informacion almacenada mediante la experiencia o el aprendizaje (a
posteriori), 0 a través de la introspeccion (a priori). En el sentido méas
amplio del término, se trata de la posesion de mdaltiples datos
interrelacionados que, al ser tomados por si solos, poseen un menor valor

cualitativo

Actitudes

Minchinton (2008) define que se trata de un sentimiento sobre algo o
hacia algo, o bien una reaccion mental y emocional ante circunstancias,
personas u objetos. Son como un timén que te conduce hacia las cosas o
te aleja de ellas. Pueden llevar hacia el éxito o hacia el fracaso, garantizar
la felicidad o convertirte en una persona mas triste del mundo. Puede
marcar la diferencia entre amar la vida u odiarla, y eso depende

totalmente de la persona.

Técnicas de entrenamiento

Maldonado (2006) indica que desde que se determina la naturaleza de las
tareas 0 comportamientos terminales deseados, como resultado del
entrenamiento, el préximo paso es la eleccion de técnicas que deben ser
utilizadas en el programa de entrenamiento para optimizar el aprendizaje,
0 sea, alcanzar el mayor volumen de aprendizaje con el menor gasto de
tiempo y de dinero. Las técnicas de entrenamiento segun Maldonado
(2006) pueden agruparse en tres categorias: 1. Técnicas de
entrenamiento orientadas hacia el contenido: son disefiadas para la
transmision de conocimiento o informacion sustantiva sobre un nivel
cognoscitivo. 2. Técnicas de entrenamiento orientadas al proceso: son

disefiadas para cambiar actitudes, desarrollar conciencia de si y de otros



y desarrollar habilidades interpersonales. 3. Técnicas de entrenamiento
mixto: con estas no solo se transmite informacion, sino también se trata

de cambiar actitudes.

Métodos
Segun Mondy y Noé (2005) “sin importar si los programas son internos o
se abastecen externamente, las empresas utilizan varios métodos para
impartir conocimientos y habilidades a los gerentes y empleados” (p. 210).
Por lo que propone:
e Los programas para el aula siguen siendo eficaces para
muchos tipos de capacitadores de empleados y pueden
incorporar algunos de los otros métodos analizados en esta
seccion. Como podemos ver, la capacitacion en el aula dirigida
por un instructor es, con mucho, el método mas popular.
e Mentoring (mentor) un enfoque para aconsejar y educar con
el fin de crear una relacion practica para mejorar la carrera
individual, asi como el crecimiento y desarrollo personal y
profesional.
e Coaching (entrenamiento) es considerado con frecuencia
como una responsabilidad del jefe inmediato y proporciona
ayuda de manera muy parecida a la de un mentor.
e Montering Inverso, un proceso en el que los empleados mas
viejos aprenden de los mas jovenes.
e Estudio de casos es un método de capacitacion en el que se
espera que los individuos estudian la informacién proporcionada
en el caso y toman decisiones basadas en estas.
e Moldeando el comportamiento, un método de capacitacion
qgue utiliza videos para ilustrar habilidades interpersonales
eficaces y muestra la forma en que los gerentes actian en

diversas situaciones.



e Representacion de funciones, es un método de capacitacion
en el que los participantes deben responder a problemas
especificos que pueden realmente encontrar en sus empleos.

e Capacitacion de aprendices es una combinacion de

instruccion en el aula y capacitacion en el trabajo.

La capacitacion trae ciertos beneficios que Evans y Lindsay (2008)
manifiesta que “los beneficios de la capacitacion y el entrenamiento con
base en la calidad supera los costos. La capacitacion y el entrenamiento
se han convertido en una responsabilidad esencial de los departamentos
en la organizacion para una calidad total, sobre todo porque los
empleados con autoridad requieren de nuevos conocimientos Yy

habilidades que no necesitan justificar los costos” (p. 296).

Entre los beneficios que podemos encontrar para los empleados en la
capacitacion estan los siguientes:
e Ayuda a la persona a solucionar problemas y tomar
decisiones.
e Favorece la confianza y desarrollo personal.
e Ayuda ala formacion de lideres.
e Mejora las habilidades de comunicacién y de manejo de
conflictos.
e Aumenta el nivel de satisfaccion con el puesto.
e Ayuda a lograr las metas individuales.
e Favorece un sentido de progreso en el trabajo y como
persona.
e Disminuye temores de incompetencia o ignorancia.
e Favorece la promociébn hacia puestos de mayor
responsabilidad.
e Hacer sentir mas util al trabajador mediante la mejora del

desempefio.

10



La capacitacién no debe verse simplemente como una obligacion que hay
qgue cumplir porque lo manda la ley. La capacitacién es una inversion que
trae beneficios a la persona y a la empresa. Algunos de esos beneficios
para la empresa segun Evans y Lindsay (2008) son los siguientes:

e Ayuda a prevenir riesgos de trabajo.

e Produce actitudes mas positivas.

e Aumenta la rentabilidad de la empresa.

e Elevala moral del personal.

e Mejora el conocimiento de los diferentes puestos y, por lo

tanto, el desempefio. Crea una mejor imagen de la empresa.

e Facilita que el personal se identifique con la empresa.

e Mejora la relacion jefe-subordinados.

e Facilita la comprension de las politicas de la empresa.

e Proporciona informacion sobre necesidades futuras de

personal a todo nivel. Ayuda a solucionar problemas.

e Facilita la promocién de los empleados.

e Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

e Promueve la comunicacion en la organizacion.

11



CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Caracterizacion del ITB

El ITB es una institucién de educacién superior que tiene con domicilio
civii en la ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas. Iniciando sus
funciones desde hace 2 afos, mantiene en su filosofia institucional la
mision definida como:
Somos una Institucion de Educacion Superior acreditada, inclusiva ,
reconocida por su liderazgo , comprometida con la calidad académica y
la excelencia en la formacion de profesionales técnicos y tecnologos
criticos, innovadores y responsables con el desarrollo del entorno , el
progreso econémico y el bienestar social del Ecuador.
Su vision es:
Ser una institucion caracteriza por su autonomia de pensamiento y de
desarrollo interno como elementos distintos de su posicionamiento dentro
del Sistema de Educacion Superior del Ecuador que:
*+ Sea reconocida como un aliado estratégico de instituciones
educativas, empresas Yy otros actores sociales para avanzar
conjuntamente en los procesos de formacion investigacion,
innovacion y vinculacion con la sociedad.
* Implemente politicas de atraccion y formacion para consolidar su
claustro académico y su equipo de trabajo.
* Promueva actuaciones en términos de accesibilidad, igualdad de
oportunidades, politicas de accién afirmativa, sostenibilidad vy

cooperacién internacional para el desarrollo.

12



La oferta actualmente un total de nueve carreras aprobadas

recientemente:

Técnico Superior en Enfermeria

Técnico Superior en Gerontologia

Técnica Superior en Podologia

Tecndlogo en Cosmetria y Tricologia

Tecndlogo en Mantenimiento de Equipos Biomédicos

Tecndlogo Superior en Contabilidad

Tecndlogo Superior en Administracion

Tecnodlogo Superior en Desarrollo de Software

Tecnologo Superior en Planificacion y Gestion del Transporte

Terrestre

Ademas, tiene abiertas en niveles superiores las de:

Técnico Superior en Enfermeria

Técnico Superior en Gerontologia

Técnica Superior en Podologia

Tecnodlogo Superior en Contabilidad y Auditoria
Tecnodlogo Superior en Administracion de Empresas

Tecnodlogo Superior en Analisis de Sistemas

El total de estudiantes del ITB se mantiene como promedio en nimeros

superiores a los 7 000 estudiantes, distribuidos en las diferentes carreras

y unidades académicas.

El proceso docente educativo se desarrolla en tres Unidades Académicas,

la de:

e Educacion Comercial, Administracién y Ciencias
e Salud y Servicios Sociales

e Transporte y Vialidad.
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3.2. Disefio de la investigacion

3.2.1. Tipos de investigacion

La presente investigacion es de tipo mixto cuanti-cualitativo es decir; es
de tipo cualitativo y cuantitativo; segun Sampieri (2006), define la
investigacion mixto como: la representacion un conjunto de procesos
sistematicos, empiricas y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion conjunta, para realizar inferencia producto de toda
la informacion recabada y logran un mayor entendimiento del fendmeno
bajo estudio.

3.2.2. Pasos para la investigacion

Los pasos para la investigacion relacionados con el plan de capacitacion,
tomo como referencia el procedimiento propuesto por Cuesta (2011), el
cual se detalla por fases en la figura 4.X.

Figura 4.19. Fases de capacitacion

Diagnostico de » Inventario de las necesidades
la situacion

Elaboracion del

plan de » Para qué, En qué, Cémo, Quién, Con qué,
CapaCIIaCIOn

Dénde y Cuando

Ejecucién de la »
capacitacion Retroalimentacién
Evaluacién de la »
formacion
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La presente investigacion utilizard los tipos de investigacién descriptiva y
explicativa mediante el proceso de observacion que como investigadora
realizaré en el area de biblioteca matriz, observando el entorno y el
comportamiento de los y las estudiantes de las diferentes carreras que
posee la institucién y el uso correcto de las instalaciones, computadoras y

libros suministrados por el bibliotecario.

Técnicas y herramientas

e Observacion
(Ecured) Expresa que: Observar no es simplemente “mirar’. Se observa
con un objetivo, con una mision investigativa que cumplir, el investigador
al observar busca respuestas a interrogantes, responderse preguntas.
Ayuda a confirmar o refutar la informacion que se ha obtenido por medio
de las entrevistas, los cuestionarios, analisis de documentos u otros

medios, etc.

e Encuesta
Las encuestas es un procedimiento que consta de una serie de preguntas
preparadas por el investigador y se realizan a personas para reunir o
segmentar datos o para detectar la opinion publica sobre un asunto
determinado, sin modificar la informacion. Se utiliza la que aparece en el

anexo 1.

El proceso de socializacion se llevé a cabo con la direccion del Instituto
Tecnoldogico Bolivariano de Tecnologia para las autorizaciones
correspondientes en cuanto a la recopilacion de informacion con el

personal de la biblioteca del Instituto.
Se utilizaron dos instrumentos uno de los cuales sirvidé para diagnosticar

las necesidades de los programas de capacitacion, el cual se elaborara y

se lo implementard con el personal bibliotecario; realizAndose un
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https://www.ecured.cu/Entrevista
https://www.ecured.cu/Cuestionario
https://www.ecured.cu/An%C3%A1lisis_de_documentos

cuestionario de preguntas abiertas. Asi mismo se contara con la ayuda de
un estudiante que frecuentemente asista a las instalaciones de la
biblioteca para poder describir e identificar las necesidades que presenta
y a su vez a criterio personal como cree que podria suplirse o

solucionarse estas necesidades.
Para la aplicacion de la encuesta no se toma en cuenta la determinacion

de poblacion y el célculo de muestra, porque te aplica a todos los
empleados de biblioteca.
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CAPITULO IV
ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA FORMACION
DEL PERSONAL DEL CRAI (BIBLIOTECA)

4.1.1. Analisis de la satisfaccion de los estudiantes respecto a los
servicios de biblioteca

Existen estudios sobre la satisfaccion de los estudiantes en el ITB, en
dichos estudios se tuvieron en cuenta los diferentes servicios que brinda
el instituto a los estudiantes, tales como secretaria, admision, caja, otros
dentro de los que se encuentran la biblioteca, ademas de los servicios en

coordinacion, como parte del proceso clave o sustantivo del instituto.

En el dltimo estudio de satisfaccion realizado recientemente (Delgado,
2017) se manifiesta la inconformidad con el servicio del CRAI (biblioteca)
por parte de los estudiantes, sin embargo en el mismo no se detalla los
aspectos en los cuales se sienten insatisfechos. La figura 4.X refleja el
resultado de insatisfaccion de mas de un 83 % (bajo), con diferente

opiniones en las diferentes carreras.
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Figura 4.X. Estudio de satisfaccion 2017

OTROS ASPECTOS

Base 587
VARIABLE ENFERMERIA = PODOLOGIA GERONTOLOGIA AD. EMPRESAS  SISTEMAS @A e
2.1. Saludo Inicial de las personas que estan enlas
puertas de ingreso de cada Campus B5,86%| B9,47% B6,32% B7,07%|  81,20% 86,05% 85,84%
2.2, Lim pieza del edificio 90,81%| B88,42%| BB,95%| BB8,69%| B88,80%| 90,81% 90,07%
2.3. Bafios 79,80%| B4,21% 73,16% 79,40%|  B5,60% 80,27 % 80,00%
2.4, lluminacion y aires acondicionados en las aulas 94, 30% 93,6B% 91,28% 91,02% 92,80% 93,60% 93,300
2.5. Seguridad 90,44%| B9,47% 90,27% 85,31%|  90,80% 87,89% 89,2%%
26. Parqueos 82,69%| 74,74% 79,41%)|  77,50%|  77,20%| 81,13% 50,64%
27 Bar 71,84%|  74,00% 65,00%| B0,82%| B2,00%| 83,47% 75,33%
2.8. Infraestructura Teconlogica __ﬂm_ﬂ.mn_mm_w_nm_ew&h_m;&%
2.9, Biblioteca B82,24%| B3,16% 78,50% B4,40%|  BB,B0% 90,00% 83,95% ~
R — By - — 7
INDICE 85,50% 8542%|F 82,60%) ( 84,59% |y 86,40% 87,13% 85,43%
e h
Los indices mas bajos en la medicion de otras areas provienen de los estudiantes de las carreras de
Gerontologia y Administracion de Empresas.

Fuente: Delgado, 2017

En otros estudios realizados (Carrasco, 2016) en este caso a docentes

del ITB, se obtuvieron resultados similares, detallados en la figura 4.X.

Figura 4.X. Estudio de satisfaccion 2017

Insatisfaccion
Parametro
(%)
Aspectos Técnicos
Correspondencia entre los titulos y las materias 24
Disponibilidad de la bibliografia 26
Disponibilidad de bibliografia en cantidad de 30




ejemplares

Disponibilidad de bibliografia en cantidad de

_ 30
ejemplares
Facilidad para encontrar en el catalogo automatizado »
la fuente bibliogréafica que necesita
Satisfaccion con los horarios de servicios 23
Facilidad para utilizar los servicios bibliotecarios 23
Realizacién de cursos para utilizar bases de datos -
remotas, busquedas bibliogréaficas por diferentes vias
cantidad existente de puesto de lectura o estudio 26
condiciones fisicas y ambientales de la biblioteca 19
favorecen el estudio
Cumple sus expectativas el servicio de la biblioteca 14
Aspectos de atencion
Rapidez en la atencién prestada. 12
Atencion y trato del personal 12
Presentacion del personal 12
Conocimiento de la coleccién existente 21
Colaboracion del personal de biblioteca antes sus 18
necesidades
Capacidad de ensefiar a usar los servicios y las 18
fuentes de informacién
Capacidad para orientar las fuentes bibliogréaficas
existentes para trabajos de investigacion o la 24

docencia
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Fuente: Carrasco, 2017

En el cuadro anterior también se manifiesta que los docentes estan
satisfechos del servicio, donde causas de esas falencias estan
relacionadas con el personal de biblioteca directamente. Una de ellas, la
principal y a la cual estdn sujetas las demas es la formacion y
capacitacion del personal.

4.1.2. Breve caracterizaciéon del personal de biblioteca

El personal del CRAI esta integrado por 8 bibliotecarios, segun la
identificacion del puesto, el cual ademas esta definido en la institucion
como un proceso agregador de valor. La representatividad de género es
solo un 14 % masculino, es decir en el CRAI laborar mujeres

predominantemente. Ver figura 4.1.

Figura 4.1. Genero del personal de biblioteca

Género

B Masculino

= Femenino

Fuente: Elaboracion propia, 2018

De los 8 empleados de biblioteca como muestra la figura 4.X, uno tiene

formacion especifica, el resto no tiene formacién de bibliotecario.
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Figura 4.X. Formacion

W Auxiliar

m Bibliotecaria

Fuente: Elaboracién propia, 2017

Los afios de experiencia en el trabajo de biblioteca por parte de los
empleados tienen un peso equitativo entre los diferentes periodos de
experiencia definidos en el estudio, excepto uno que solo tiene seis

meses laborando en dicha instalacién. Figura 4.X.

Figura 4.X. Experiencia

3 a 6menes
M 1a2afios
3 a4afios
5a 6 afios

Fuente: Elaboracion propia, 2017
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El nivel académico predominante es el bachillerato, con representacion de
mas de 50 mas del 50 % de los bibliotecarios, 29 tienen formacién
tecnoldgica, aunque no a fin a las funciones que realizan, solo 1 tiene titulo de
tercer nivel, si a fin con las funciones.

Ver figura 4.X. Asociado a ello estan las especificidades de los titulos que se

muestran en la figura 4.X

Figura 4.X. Nivel académico

0%

@ Basico
OBachillerato
1 Tecnologico
[1 Universitario

@ Sin estudios

Fuente: Elaboracion propia, 2017

Figura 4.X. titulo obtenido de bachiller

¢ Qué titulo posee?

m Bachiller Unificado

B Bachiller en Quibio

B Bachiller en
Administracion de
Empresas

® Bachiller en
Ciencias Sociales

Fuente: Elaboracioén propia, 2017
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Los aspectos de la caracterizacion son resumidos de la encuesta que se

muestra en el anexo 1.

4.1. Diagnostico de la situacion actual de la formacion del personal del
CRAI (Biblioteca)

Basado en el procedimiento citado en el capitulo anterior se detalla a
continuacién la primera etapa relacionada con el diagnostico de la formacién

actual de los empleados del CRAI.

Fase I. Diagnostico de la formacién actual

El diagnostico se hace a través de un cuestionario. Ademas, se utiliza
una herramienta de caracter mas especifico, el analisis de las brechas.
Este consiste en la determinacién de las brechas existentes entre las
competencias laborales requeridas (del cargo) y las competencias
laborales existentes (en la persona). Como se expresa en el capitulo

anterior se aplica a todos los bibliotecarios (8).

Para el analisis es preciso tener en cuenta las funciones y competencias
requeridas para cumplir dichas funciones,
Figura 4.X. Funciones y competencias laborales requeridas de los

bibliotecarios

) Competencias laborales
Funciones )
requeridas (del cargo)

Gestiona, atiende y colabora en servicios de | 1. Domina aspectos técnicos
informacién general y bibliogréfica, servicios de de bibliotecologia y archivo
acceso al documento, registro de usuarios, | 2. Utliza y maneja las
servicios automatizados y electronicos de la | tecnologias de la informacién

biblioteca. y comunicacion

Colabora en la catalogacion vy clasificacion de | 3. Domina aspectos basicos

las colecciones bibliogréficas y documentos sobre manejo de bases de

Gestiona y recupera informacion cientifica digital | datos de informacion

23



clasificada

Promueve y ayuda en el uso de comunicacion

tecnolégica

Difunde la informacion de los de los recursos
digitales de la biblioteca y colabora con su

utilizacion

Ejecuta la conservacion y mantenimiento de las

colecciones bibliograficas

Realiza las tareas técnicas de catalogacion y
clasificacion de los fondos bibliograficos y

documentales en cualquier soporte

Maneja y actualiza los registros y bases de

datos bibliogréaficas y catalogos

Maneja los registros y bases de datos de

usuarios

Atiende, organiza y controla los servicios a

usuarios

Brinda informacion sobre la informacion

bibliogréfica, fondos bibliotecarios y documentos

de la biblioteca

Vela por el buen funcionamiento de la biblioteca,
ademas de hacer cumplir con el reglamento

aprobado

Reproduce documentos y materiales

Realiza cobros de los servicios de documentos y

materiales

Realiza informe de ingresos de las documentos y

materiales reproducidos

Revisa la aplicacibn de normas APA a los

trabajos de titulaciébn, ponencias, proyectos,
entre otros
Gestiona informacién para investigacion vy
docencia

4. Domina aspectos sobre
servicios y atencion al cliente
5. Utiliza
buscadores y los aspectos

los metadatos,
elementales de herramientas
web.

6. Manejo de normas APA

7. Trabaja en grupo
8. Maneja conflictos,
persuasivo

9. Creativo e innovador

10. Pensamiento critico y
habilidad para solucionar
problemas

11. Comunicacion eficiente y

destrezas de colaboracion

Fuente: Elaboracion propia
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Las competencias anteriores tomadas como referencia para el analisis
son las cinco primeras, porque la sexta es una competencia para un
nuevo servicio que se brindara.

El analisis de las brechas se hace a cada bibliotecario, donde son
evaluadas sus existentes en una escala de 0 a 100. Se representan la
esperada y se determina la brecha existente, donde radica la necesidad
de capacitacion. Ver figura desde 4.X a 4.XX.

Figura 4.X. Brechas bibliotecario A

COMPETENCIA | 0 | 10 | 20 30 | 40 | 50 | 60 | 70 | BO | 90

Competencia 1

Competencia 2

Competencia 3 1

Competencia 4

Competencia 5 — -7—‘

Fuente: Elaboracién propia

—— Competencias laborales de la persona

—— Competencias laborales del cargo

Figura 4.X. Brechas bibliotecario B

COMPETENCIA| 0 | 10 | 20 | 30 | 40 | 50 | 60 | 70

Competencia 1 -

Competencia 2 "“mw

Competencia 3

Competencia 4

Competencia §

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4.X. Brechas bibliotecario C

COMPETENCIA| 0 | 10 | 20 | 30 | 40 | 50 | 60 | 70O

Competencia 1 —_

Competencia 2 —

Competencia 3

Competencia 4 |

Competencia 5 -

B

Fuente: Elaboracion propia

Fuente 4.X. Brechas bibliotecario D

COMPETENCIA| o0 | 10 | 20 | 30 | 40 | 50 | 60 | 70
Competencia 1 -

-\-\-‘_"\-\_
Competencia 2 H“]
Competencia 3 )
Competencia 4

Competencia § -

=

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4.X. Brechas bibliotecario E

COMPETENCIA | 0 | 10 | 20 | 30 | 40 | 50 | 60 | 70

Competencia 1 \

Competencia 2 )

Competencia 3 f‘

Competencia 4

Competencia 5 /-/

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4.X. Brechas bibliotecario F

COMPETENCIA

0

10

20

30

40

50 | 60 | 70

Competencia 1

Competencia 2

Competencia 3

Competencia 4

<]

Competencia §

~

B

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4.X. Brecha bibliotecario G

COMPETENCIA

0

10

20

30

40

a0 | 60 | 70

80

90

Competencia 1

Competencia 2

Competencia 3

Competencia 4

Competencia 5

Fuente: Elaboracion propia

La ultima de las evaluaciones corresponde a la directora del CRAI, la cual

no se tendra en cuenta.

Figura 4.X. Brechas de la directora biblioteca

Competencia 5

—

—_

COMPETENCIA | 0 10 | 20 | 30 | 40 | 50 | &0 | 70 | 80 | 90
Competencia 1
Competencia 2 r
Competencia 3 k
C tencia 4

ompetencia Iffl

-

Fuente: Elaboracion propia
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En el caso de la directora de biblioteca se capacitard de manera

independiente en temas de gestion administrativa y liderazgo.

Segun el andlisis realizado, las brechas en la formacién de los empleados
son:
e Carencias en los principales aspectos basicos sobre
bibliotecologia.
e Carencias sobre manejo y blsquedas de informacion en bases de
datos

e Carencias sobre aspectos de servicio y atencion al cliente

4.2. Propuesta de mejora: plan de formacién

Fase Il. Elaboracion del plan de capacitacion

Temas a trabajar en la capacitacion:
e Aspectos técnicos de bibliotecologia
¢ Infotecnologia
e Aspectos basicos sobre el servicio y atencion al usuario

e Normas APA quinta y sexta edicién (Nuevo servicio)

Forma de imparticion:

e Serd un taller tedrico-practico, en las primeras horas de la
capacitacion se abordaran elementos tedricos basicos y las
restantes seran practicas en la propia biblioteca.

La capacitacion sera impartida por expertos externos al instituto, en este
caso:

e Empresa capacitadora: CASADE

Lugar

e Saldn de clases de CASADE
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Contenidos. Ver cuadro 4.X.

Cuadro 4.X. Contenidos detallados

Semanas Contenidos Total
Tema 1. Aspectos basicos sobre
o y 4 horas

1 bibliotecas. Catalogacién. Procesos
o ) semanales
técnicos. Materias.

Tema 1. Aspectos basicos sobre
o . o 4 horas
2 bibliotecas. Gestion y mantenimiento
) o semanales
de colecciones bibliograficas.
Tema 1. Aspectos basicos sobre
bibliotecas. Desarrollo,

3 Mantenimiento y actualizacion de 4 horas
bases de datos bibliograficos. semanales
Seleccion y adquisicion de fondos
bibliograficos
Tema 2. Atencidon y organizacion de

4 servicios a usuarios. Servicios de 4 horas
préstamos. Atencidbn a usuarios, semanales
parametros de calidad.

Tema 2. Atencidon y organizacion de
servicios a usuarios. Tipos de
_ » 4 horas
5 usuarios. Evaluacion de la
_ _ _ y semanales
satisfaccion de usuarios. Atencion a
guejas y reclamaciones.
Tema 3. Infotecnologia. Busqueda
bibliograficas en bases de datos
y . 4 horas
6 Introduccion de datos al registro de
semanales

ejemplares en bases de datos.

Metadatos y buscadores.
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Tema 4. Normas APA. 5ta y 6ta 4 horas
7 .,
edicion. semanales
Tema 4. Normas APA. 5ta y 6ta
o 4 horas
8 edicion.
semanales

Evaluacién Final

Fuente: Elaboracion propia

Cronograma detallado propuesto (Ver cuadro 4.X)

40 horas totales-- 16 h presenciales

16 horas practicas

8 horas trabajo autonomo

8 semanas, 2 veces por semana

Cuadro 4.X. Cronograma del plan de capacitacion

Semanas Horas Total
Lunes: 2 h tedricas
o 4 horas
1 Martes: 2 horas practicas Hora:
semanales
15:00 - 17:00
Lunes: 2 h tedricas
o 4 horas
2 Martes: 2 horas practicas Hora:
semanales
15:00 - 17:00
Lunes: 2 h tedricas
o 4 horas
3 Martes: 2 horas practicas Hora:
semanales
15:00 - 17:00
Lunes: 2 h tedricas
o 4 horas
4 Martes: 2 horas practicas Hora:
semanales
15:00 - 17:00
Lunes: 2 h tedricas
o 4 horas
5 Martes: 2 horas practicas Hora:
semanales

15:00 - 17:00
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Lunes: 2 h tedricas

o 4 horas
6 Martes: 2 horas practicas Hora:
semanales
15:00 - 17:00
Lunes: 2 h tedricas
o 4 horas
7 Martes: 2 horas practicas Hora:
semanales
15:00 - 17:00
Lunes: 2 h tedricas
o 4 horas
8 Martes: 2 horas practicas Hora:
semanales
15:00 - 17:00
Total horas presenciales 32
Horas trabajo autbnomo 8
TOTAL 40 horas

Fuente: Elaboracién propia

Ejecucion

La ejecucion es responsabilidad del departamento de Talento Humano vy |

Direccion de Investigaciones e Innovacion Tecnoldgica del ITB. Sera

ejecutado segun lo propuesto.

Evaluacion y retroalimentacién de la capacitaciéon

La capacitacion sera evaluada una vez terminada la capacitacion con un

examen escrito y con uno practico en la biblioteca. La retroalimentacion

se realizara sistematicamente mediante la observacién, aplicaciéon de

estudios de satisfaccion.

Costo de la capacitaciéon

Costo por persona (USD) 80
Cantidad de persona 8
Total 640

31



CONCLUSIONES

La formacion actual del personal del CRAI en ITB incide
directamente en la satisfaccion de los estudiantes y docentes, pues
estos se sienten maltratados en ocasiones, no perciben
colaboracion ni ayuda en el registro, busqueda de fuentes

bibliograficas, entre otros.

Las brechas existentes entre las competencias del puesto y las
existentes en el personal resultaron la carencia de conocimiento y
dominio de aspectos técnicos de bibliotecologia, de Infotecnologia

y de servicio y atencion al usuario
La propuesta de formacion para los empleados del CRAI detalla los

contenidos de la capacitacion, duracién, organizacion en tiempo,

lugar, facilitador y el cronograma detallado detallado del plan.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda al ITB la implementacion del plan de formacion que
se propone en el trabajo, tomandolo como referencia en la
retroalimentacion para la mejora continua que garantice la

satisfaccion de estudiantes, docentes y demas.

e Analizar las brechas entre las competencias laborales del puesto y
las existentes de la directora del CRAI.
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ENCUESTA

Actualmente la Direccion de Investigaciones intenta mejorar los servicios y el
desemperio del Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI), por
ello es de gran interés conocer y evaluar las principales necesidades de capacitacién
de cada uno de los asistentes. Le pedimos nos brinde su mas sincera colaboracién

llenando la siguiente encuesta.

1. Sexo: F M

—

2. Puesto que desempeiia:

3. Anos de experiencia en el puesto:

4. Nivel académico que posee:
Basico Bachillerato Tecnolégico___ Universitario____ Sin estudios ___

5. 2Qué titulo posee?

6. Tiene alguna otra formacién certificada:
Si No ¢ Cual?

7. Lacorrespondencia entre la formacién académica que posee y su trabajo es:
Total Medianamente alta___ Medianamente baja Baja___ Ninguna

8. ¢Qué grado de experiencia poseia sobre biblioteca cuando se incorporé a
trabajar en el puesto?
Alto___ Medianamente alto Medianamente bajo___  Bajo Ninguno

9. La formacién o capacitacién que ha recibido con relacién a la labor que
realiza es:

Alta___ Medianamente alta Medianamente baja___  Baja Ninguna

10. Si recibi6é alguna formacion o capacitacion relacionada con el puesto squé
valoracién tiene al respecto?



Excelente Muy Buena Buena Regular Mala

11. Para realizar su trabajo la formacién continua le parece:

Imprescindible Muy importante Conveniente Irrelevante

12. Sefiala los principales obstaculos que le dificultan o impiden realizar un
curso o actividad de formacién (puedes sefialar varios):
_____Notengo tiempo laboral (tengo demasiado trabajo y no lo puedo abandonar varios
dias seguidos)
_____Notengo tiempo personal (mis compromisos y obligaciones personales me impiden
dedicar tiempo a esto)
_____El costo de los cursos es muy elevado
____Largos desplazamiento geografico con relacion a quienes los ofertan
____Lainstitucién no me da facilidades
___No encuentro cursos que me interesen
_____Considero los curso poco atractivo e innecesarios
___ Lo considero una pérdida de tiempo

13. ¢ Conoce sobre cuiles son los procesos técnicos relacionados con el fondo
bibliografico?
Siconozeco_ Conozco, pero no recuerdo______
Conozco, pero no entiendo_____ No conozeo__

14. ;Conoce sobre el proceso de Catalogacion y Clasificacion de los titulos en

la Bibliotecas?
Si conozco Conozco, pero no recuerdo
Conozco, pero no entiendo No conozco

15. ;Conoce sobre la clasificacién que se aplica en la Biblioteca de la
Instituciéon?
Si conozco Conozco, pero no recuerdo

Conozco, pero no entiendo No conozco



16. ;Conoce sobre la clasificacion por materias aplicadas al fondo
bibliografico de la hiblioteca?
Siconozco_ Conozco, pero no recuerdo_____
Conozco, pero no entiendo_____ No conozeco__

17. ¢ Conoce los digitos que se aplican a las clasificaciones de las materias?
Si conozco Conozco, pero no recuerdo
Conozco, pero no entiendo No conozco

18. ¢ Conoce cudles son Materiales bibliograficos y cudles de referencia?
Si conozco Conozco, pero no recuerdo
Conozco, pero no entiendo No conozco

19. ¢ Quien interviene en el proceso de Seleccién del Material Bibliografico en la
Biblioteca?
Directivos-—

Docentes --—-Bibliotecarig--————=-Alumnos Otros

20. ¢ Conoce bajo qué criterios se seleccionan los materiales bibliografico que
existen en la biblioteca?
Siconozco Conozco, pero no recuerdo___
Conozco, pero no entiendo____ No conozco_

21. 4 Tiene conocimientos sobre los criterios utilizados para el descarte o baja
del fondo bibliografico?
Siconozco Conozco, pero no recuerdo____
Conozco, pero no entiendo_____ No conozco__

22. Del siguiente listado de funciones marque las que usted realiza en su drea
de trabajo:

— Gestién y mantenimiento de colecciones bibliograficas

__Realizacion de tareas técnicas de catalogacion y clasificacién

— Desarrollo, mantenimiento y actualizacién de bases de datos bibliograficos
— Seleccion y adquisicién de fondos bibliograficos

____Atencion y organizacidn de servicios a usuarios



____Busqueda bibliogréafica en bases de datos
— Introduccién de datos al registro de ejemplares en bases de datos

Brinda informacién general sobre la biblioteca y sus servicios
— Servicio de préstamo interno o externo de ejemplare fisicos

23. ¢ Dentro de su area de trabajo usted considera importante la investigacién y
el habito lector?
Si No

24. ;Colabora usted con los usuarios durante las consultas investigativas sea
en sala o en biblioteca virtual, registro en sala, de préstamo?
Siempre Casi siempre Poco Nunca

25. Marque los motivos por los cuales ha respondido Nunca o Poco
___No conozco sobre el tema en el que se investiga
____Muchas afluencia de usuarios
___No esta dentro de mis funciones
___No conozco como puedo colaborar
____No conozco el reglamento de biblioteca

26. . Tiene algin conocimiento, entrenamiento o induccién sobre como
servicios brindar el servicio y atencién a los usuarios?
Siconozco Conozco, pero no recuerdo______
Conozco, pero no entiendo_____ No conozco____

27. ;Conoce como tratar con clientes de acuerdo a sus particularidades?
Si conozco Conozco, pero no recuerdo
Conozco, pero no entiendo No conozco

28. ¢Cree usted que la biblioteca pueda brindar nuevos servicios?
S No No se
¢Cuales nos recomendaria?

Gracias por su colaboracion
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