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RESUMEN

Uno de los recursos mas importantes en toda institucion es el personal involucrado en las actividades
laborales, pero adquiere valor significativo cuando como principal proceso organizativo, se brinda un
servicio al cliente, donde la conducta del servidor influye directamente en la calidad y satisfaccion de los
servicios. Por lo anterior, este trabajo expone el impacto de las competencias sociolaborales en el servicio
de calidad que ofrece el personal bibliotecario de una universidad publica mediante un proceso integral de
capacitacion donde se realizé un diagndstico de las competencias situacionales para configurar la estrategia
de intervencion mediante la capacitacion con enfoque en las competencias sociolaborales (habilidades
blandas) y, a partir de la técnica “aprender jugando”, se logrd el desarrollo profesional del personal.
Finalmente, a través de un andlisis comparativo de la percepcion del servicio por parte los clientes
principales, se muestran importantes cambios reflejados en un antes y un después de la intervencion

organizacional.
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Influence Of Social and Labor Skills on The Professional Development of The
Library Service

ABSTRACT

The most important resource in any institution is the personnel involved in work activities, but it acquires
special importance when customer service is involved as the main organizational process, where the
behavior of the server directly influences the quality and satisfaction of the services provided. Due to the
above, this work exposes the impact of socio-labour competencies on the quality service offered by the
library staff of a public university through a comprehensive training process where a diagnosis of situational
competencies was carried out to configure the training strategy through the focus on socio-labour skills
(soft skills) and based on the strategy based on "learning by playing" contribute to the professional
development of staff. Finally, a comparative analysis of the perception of the service by the main actors

reported important changes before and after the intervention.
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INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones buscan el sustento de la estabilidad y del crecimiento de productividad,
una productividad que responda a las exigencias del mercado y que permita desarrollar relaciones
interpersonales para formar redes de trabajo encaminadas a alcanzar metas comunes (Ojeda y Hernandez,
2012). De acuerdo con Capdevila (2012), las nuevas necesidades que el ambiente competitivo a impuesto
a las organizaciones, requieren de respuestas mas rapidas que no se pueden dar bajo las tradicionales formas
de organizacion del trabajo. En este sentido, una rapida adaptaciéon al cambio, enfrentar desafios,
diferenciarse y aprender continuamente, son imperativos para cualquier organizacion. Por lo tanto, lograr
estas exigencias, transforma, en gran medida, a la organizacién en un equipo de trabajo competente,
conformado axiomaticamente por personas competentes.

De acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo (2006 en Moreno, 2014), un dato masivo de
impacto en las organizaciones modernas es el rapido proceso de cambio. Mercados, globalizacion,
competitividad, nuevas materias, metodologias y productos estan cambiando por dentro y fuera los procesos
de funcionamiento de las organizaciones y provocando un nuevo perfil de las competencias y exigencias
requeridas en el entorno de las organizaciones y en sus integrantes. Mumford, et al., (2006 en Moreno,
2014), indican que en este panorama la competencia técnica y el esfuerzo no bastan, es necesario el
desarrollo de un nuevo tipo de competencias, tales como: organizacionales, comerciales, relacionales,
virtuales, en definitiva, nuevos tipos de competencia interpersonal y social, puesto que las nuevas
organizaciones se han hecho mas complejas y con ello las habilidades interpersonales que son
determinantes en la dindmica y en el ambiente interno de un centro de trabajo.

Garcia (2016, en Villarddn et al., 2017), manifiesta que las competencias profesionales en la sociedad global
actual suponen un elemento clave en la socializacion de los individuos que viven en ella, la relacion
existente entre el mundo profesional y el funcionamiento de la sociedad convierte practicamente en
imprescindible que los miembros de la sociedad, o cuando menos un cantidad considerable de ellos en un
mismo nucleo, perciban o tenga estabilidad laboral, al menos en el periodo que constituye su vida laboral
activa.

Desde el punto de vista de Escobar (2005), el concepto de competencias es utilizado, con cierta frecuencia,
en el contexto empresarial para designar un conjunto de elementos o factores asociados al éxito en el
desempefio de las personas. Dicho con palabras de Capdevila (2012), en la medida que se ha avanzado en
las diferentes aproximaciones y nuevas teorias acerca de la compleja realidad del desempeiio del trabajo,
se han diversificado los conceptos sobre competencia laboral. Este fenomeno, trae consigo por un lado la
polisemia, pero por otro, la ambigliedad de la concepcion del término; lo cual plantea la necesidad de
estandarizar el concepto y facilitar su aplicacion en el contexto o campo epistemolédgico donde se utilice,

en este caso dentro de la gestion estratégica de las organizaciones.
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De acuerdo con Perrenound (2004), las competencias son el conjunto de aptitudes, habilidades,
capacidades, destrezas y conocimientos que tienen la finalidad de movilizarse en una misma direccion para
hacer o intervenir en un asunto determinado. En un principio se considero a las competencias parte de lo
que todo curriculo educativo y formativo deberia promover en los estudiantes y en los cursos de
capacitacion.
Por su parte, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (2010 en Ojeda y Hernandez, 2012), plantea
que, en el ambito laboral, el término competencia alude a la capacidad efectiva para llevar a cabo
exitosamente una actividad laboral plenamente identificada; en este sentido, Ojeda y Hernandez sefialan
que:
“La OIT agrega que una categorizacion de la competencia permite aproximarse mejor [...]
a una vision mucha mas integradora y completa que se expresa en tres subdivisiones,
mismas que pueden distinguirse dentro de las habilidades visibles. La primera concibe la
competencia como la capacidad de ejecutar las tareas; la segunda la concentra en los
atributos personales (actitudes, capacidades...) y la tercera, denominada “holistica”,
incluye las dos anteriores.” (2012: pag.175).
Al hablar de competencias sociales, hacemos alusion a las habilidades blandas, que de acuerdo con Guerra
(2019, en Lozano et al., 2022) se refieren al conjunto de capacidades que posee una persona para interactuar
al enfrentar situaciones mediante decisiones asertivas. Asi mismo, Lozano et al (2022) sostienen que las
habilidades blandas son conocidas como habilidades sociales, las cuales permiten ejercer un desempefio
eficaz en las actividades laborales.
Como seiala Ortega (2016, en Lopez 2021) El uso de estas habilidades es el sinénimo de poner la aptitud,
los rasgos de personalidad y los valores adquiridos en accidn, los cuales le permiten al individuo enfrentarse
a situaciones cambiantes, adaptandose a ellas con proactividad, flexibilidad y éxito, sin embargo, enfatiza
que dichas habilidades no son trabajadas de forma directa sino transversalmente, es decir se dan en todos
los contextos de la vida.
Ahora bien, referente al entorno del servicio bibliotecario, Cuevas (2018) considera que las competencias
que debe tener un empleado de biblioteca representan uno de los grandes retos en una sociedad altamente
digitalizada debido a que el bibliotecario es considerado, junto a los usuarios, como el “alma de la
biblioteca”. Ademas, complementa que las bibliotecas son un lugar para el conocimiento, el trabajo, el
aprendizaje y la convivencia; un espacio donde esta presente la tecnologia, pero igualmente, las personas
en interaccion social para procesar conocimiento. En un mundo digital, si la biblioteca es un espacio de
encuentro, el bibliotecario desvirtualiza al usuario ofreciéndole un lugar para aprender, trabajar, lleno de
experiencias en donde se abren muchas posibilidades para obtener conocimiento a partir de interacciones

sociales.
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Un objetivo social que tienen las bibliotecas, segun Blazquez y Medino (2005), es satisfacer las demandas
de informacion de los usuarios de manera eficiente, de este modo, el usuario se convierte en la razon de
trabajo del bibliotecario. De esta manera, con el pasar del tiempo, las expectativas de los usuarios crecen
por lo que la atencion a sus requerimientos es prioridad del servicio bibliotecario y, por lo tanto, del equipo
de trabajo que conforma la biblioteca. Bldzquez y Medino indican que:
“la calidad total es el compromiso de todos los integrantes del grupo de trabajo, sea cual
sea su puesto o actividad, con el objetivo primordial de satisfacer al usuario en sus
necesidades [...] Como fundamentos de la calidad se pueden senalar:
- Actitud positiva hacia el trabajo bien hecho y la mejora continua, lo cual implica
necesariamente la participacion de todos los integrantes de la biblioteca
- Comprometer y responsabilizar individualmente a todas las personas para la calidad y
mejora permanente
- Trabajo en equipo
- Comunicacion, informacion y participacion
- Fijacion permanente de objetivos de mejora y seguimiento perioddico de resultados” (2005:
pag.3)
Si bien ya se ha hablado del significado de las competencias sociolaborales y su impacto en el ambito laboral
tanto de manera general como especifica en el &mbito bibliotecario, es necesario e importante tener en claro
que es el desarrollo profesional. Fernandez (2002 en Miranda et al., 2015) plantea que el desarrollo
profesional es aquel esfuerzo organizado que se centra en reforzar las capacidades de los trabajadores.
Para lograr el desarrollo de una competencia es vital hacer cambios, de acuerdo con Hernandez (2016), el
cambio es una estrategia de transformacion innovadora influenciada por la modificaciéon de conductas y
transferencias de valores que se dirige hacia el logro de una institucion sana, fortalecida y proyectada al
éxito. Del mismo modo, Hellriegel y Slocum (2004 en Cordera et al, 2020) afirman que el cambio planeado
representa un esfuerzo intencional para el mejoramiento de funciones. En otras palabras, cuando hablar de
cambio planeado hace referencia a una planificacion e intervencion programada con la finalidad de alcanzar
una meta especifica o posicionarse en una situacion ideal, esto por medio de una serie de estrategias y
acciones planeadas para lograr ese objetivo.
Como ejemplo de una estrategia de cambio planeado en el contexto de la capacitacion o trabajo con grupos,
se encuentra la gamificacion (aprender jugando), la cual es una técnica de aprendizaje que traslada el juego
al ambito educativo-profesional con el objetivo de generar o reforzar conocimientos; tal como lo mencionan
Contreras y colaboradores (2017 en Tsukayama, 2022), consiste en emplear la mecanica de los juegos para

facilitar el aprendizaje y/o para facilitar o modificar un habito en una poblacion determinada.
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Este trabajo investigativo, analiza el resultado del ejercicio de las competencias sociolaborales de siete
colaboradores del turno matutino de una biblioteca universitaria publica del Estado de Tabasco, donde a
través de la capacitacion, integrada como una estrategia de cambio planeado, se trata de hacer evidente el
cambio en la calidad del servicio bibliotecario desde la perspectiva de los usuarios.

En este sentido, el disefio de investigacion es mixto longuitudinal, la metodologia cuantitativa utiliza una
encuesta de satisfaccion tipo Likert con cuatro opciones de respuesta, procesada con ayuda de la herramienta
digital Google forms y una lista de verificacion para evaluar las competencias sociolaborales del servidor
bibliotecario, a manera de evaluacion del conocimiento o aprendizaje vivencial de la capacitacion. La
metodologia cualitativa, a través de las técnicas de observacion no participante, la entrevista estructurada y
las actividades ludicas para describir las competencias socioemocionales tanto en el ejercicio de la
capacitacion como en el seguimiento a esta. Finalmente, un analisis comparativo muestra el “antes”
(diagnostico) y el “después” (Socializacion de resultados) de la intervencion para hacer evidente el cambio
en las competencias en estudio.

Los resultados finales se trabajaron en una sesion planaria para retroalimentar el aprendizaje desde el si
mismo y mediante un ejercicio de contencidon grupal® como alternativa para la continuidad de los logros
obtenidos como equipo de trabajo.

DESARROLLO

La estrategia de intervencion se puso en practica mediante el siguiente programa de actividades, el cual se
conforma por tres etapas quede se describen en la tabla 1, comprendioé un periodo de cinco meses bajo la
modalidad de practica profesional donde se aplicaron los conocimientos obtenidos en la Licenciatura en
Psicologia con formacion terminal en el area organizacional.Tabla 1. Etapas de la estrategia de

intervencion.

2 Entiéndase como la contencion socioemocional, la cual desde el punto de vista de Canes (2021) consiste en la creacion de condiciones y del
espacio para trabajar los impulsos e instintos de manera saludable desde la comprension, con la finalidad de tranquilizar y devolver confianza a los
individuos desde el grupo.
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ETAPAS | ACTIVIDADES DESCRIPCION INSTRUMENTOS
Conocer la percepcion del servicio bibliotecario a través de [» Observaciones no participantes al desempeifio de los 7 colaboradores.
las categorias de analisis determinadas a partir de la = Encuesta tipo Likert realizadas a 89 usuarios: 66 estudiantes, 20
i revisién de las funciones, objetivos y consenso con los profesores y 3 egresados.
Diagnostico de i : 3 ; : :
B bibliotecarios y los cm.n-eulauos del buzén de sugerencias, |[* Ent.re.v.lslas estructuradas a los 7 colal.mradffrc.s. )
capacitacion. las cuales son: relsolu‘c_mn de problemas, C?ﬂﬂ@za enel - A.nallsfs dc‘l perfil del puelstol del sm.w‘ldor bibliotecario y obtener las
personal, comunicaciéon de derechos y obligaciones en el directrices” del personal bibliotecario
I servicio, satisfaccion del usuario, orientacion, amabilidad
Antes en el trato y en la atencion personalizada.
Socializacién de Reunion plenaria para concientizar sobre la intervencion, [ Presentacion ejecutiva y actividades de sensibilizacion.
los resultados del | articular la estrategia de capacitacion al definir las
diagnostico. competencias sociolaborales por abordar en el programa.
Disefio de la Elaboracién del material didactico, los instrumentos de = Carta descriptiva. (Anexo 1).
estrategia de medicion del aprendizaje vivencial y del trabajo con las = Planeacion actividades ludicas. (Anexo 2).
capacitacion. competencias sociolaborales.
Implementacion Realizacion de la estrategia de capacitacion bajo la ® Manual de apoyo para el colaborador. (Anexo 3).
de la estrategia de | modalidad de taller con una duracién de 8 sesiones (20 = Control de participaciones en las actividades ludicas (gamificacion).
capacitacion. horas) con el objetivo de brindar una experiencia de
aprendizaje util que contribuyera en la calidad del servicio.
Disefiar la estrategia de evaluacién del comportamiento "Rol playing. gamificacion para evaluar las competencias
o con la técnica de role playing y una lista de verificacién de | socioemocionales a través del comportamiento del bibliotecario en
Ducinte las competencias del servidor bibliotecario con base enlas | una situacion especifica.
Evaluacion de la directrices del perfil del puesto. Conocer el impacto del =Lista de verificacion de las competencias del servidor bibliotecario
estrategia de taller mediante la evaluacion de seguimiento a la (Anexo 4).
capacitacion aplicacion de los conocimientos y habilidades obtenidos, el Retroalimentacion de los resultados del rol playing en sesion grupal.
cumplimiento de los acuerdos y la percepcion de los =Encuesta a usuarios.
usuarios para la contrastacion con los resultados del
diagnostico.
L Evaluacion de seguimiento a la estrategia de capacitacién. [* Informe ejecutivo. ejercicio reflexivo y contencién grupal.
ing Socializacién de Reunion plenaria para socializar los logros obtenidos con
Después los resultados la intervencion.
finales

? Término utilizado, en el formato oficial del sistema bibliotecario que integra el manual de organizacion, para hacer referencia al comportamiento esperado o las
competencias necesarias para desempenar las funciones del puesto en cuestion.

Fuente: Elaboracion propia.

Para el desarrollo del programa se distribuyo el tiempo de la siguiente forma: un mes para realizar el
diagndstico, dos meses para la implementacion de la capacitacion con sesiones semanales y, después de un
mes, la evaluacion de seguimiento o de resultados de la estrategia de intervencion para cerrar con la sesion
plenaria donde se trabajo la devolucion de resultados tanto grupales como personales.

RESULTADOS

Se presentan de acuerdo a las etapas de la intervencion, para las etapas “antes” y “durante”, se utilizan dos
recursos visuales para mostrar los resultados de las observaciones y entrevistas a los colaboradores, los
cuales son: una grafica que ilustra los resultados cuantitativos de la calidad del servicio desde la perspectiva
de los usuarios, y una tabla comparativa que indica el analisis de las fortalezas y debilidades del personal
de biblioteca, las puntuaciones altas y bajas respecto al puntaje esperado que se determino en funcion a los
niveles de dominio de las competencias laborales propuestos por Alles (2015) tomando como puntaje medio
el nivel 3. Finalmente, para la etapa del “después”, se realiza un analisis comparativo entre los resultados
del “antes” y el “después” de las puntuaciones obtenidas en las competencias en estudio que permiten llegar
a las conclusiones respecto al cambio o desarrollo de las competencias socioemocionales de los servidores

bibliotecarios y, por lo tanto, de la calidad en el servicio que ofrece la biblioteca.
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Etapa I (Antes)

Encuestas a los usuarios sobre la percepcion del servicio bibliotecario.

Grafica 1. Resultados de las encuestas a usuarios sobre la calidad del servicio bibliotecario.
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Analisis de los resultados de las encuestas a usuarios sobre la calidad del servicio bibliotecario.

“Antes”

Fortalezas

Areas de oportunidad

Agilidad en el proceso de préstamos
de libros y otros materiales a
domicilio.

El personal inspira confianza.

Ofrecer atencion personalizada.

El personal posee los conocimientos
necesarios para responder a las
preguntas de los usuarios.

En general, los usuarios se sienten
satisfechos con los servicios de
atencion de biblioteca.

Comunicar los derechos y deberes
en cuanto al servicio.

Fuente: Elaboracion propia

En los anteriores recursos visuales (grafica

1 y tabla 3) se muestra la percepcion de los usuarios sobre el

desempefio de los colaboradores antes de la implementacion de la estrategia de capacitacion; si bien la

mayoria de las competencias evaluadas de lo

s colaboradores se encuentran por encima de la media, hay una

competencia con nivel bajo de dominio y tres en limite superior del nivel medio de dominio; las cuales se

manejan como “areas de oportunidad” ya

dominio esperado.

que requieren una estrategia de desarrollo para alcanzar el
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Observacion del desempeiio y entrevista a los colaboradores.

Tabla 3. Analisis de las observaciones de desempefio y de entrevistas a los colaboradores.
Fortalezas Area de oportunidad

Observacion de desempeiio
Disposicion para apoyar al usuario.

Trato amable y atento con el usuario. o ,
Iniciativa para saludar cordialmente al

Ejecutan el proceso con rapidez y sencillez. . _ _
usuario (entrada-salida).

Responsables y colaborativos.

Actitud de servicio.

Entrevistas a los colaboradores
Satisfacer los requerimientos solicitados.

Canalizar efectivamente la solicitud. Comunicar los derechos y deberes en
En general, se sienten satisfechos su cuanto al servicio.
desempeiio.

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la anterior tabla 2, se evaluaron y auto evaluaron las competencias y el
desempefio de los colaboradores, obteniendo como resultados tanto fortalezas como areas de oportunidad
las cuales fueron los insumos para el disefio de la estrategia de cambio planeado implementado, se
realizaron diferentes actividades ludicas con la finalidad de obtener una mejora del servicio bibliotecario.
Etapa II (Durante)

Antes de adentrarnos en esta etapa es importante de dejar en claro las diferentes categorias que se han y
estaran manejando. En la tabla 4 mostrada a continuacion se puede observar la correlacion de las diferentes
terminologias empleadas. En la primera columna se encuentran las seis directrices de atencion al usuario
proporcionadas por la misma biblioteca en donde se realizo la estrategia de capacitacion, dichas directrices
funcionaron como la base para generar las diez competencias del servidor bibliotecario, las cuales se
utilizaron para conocer la percepcion de los usuarios en cuanto al servicio brindado por los colaboradores,
ahora bien, en la tercera y Gltima columna se plasman los protocolos de atencion al usuario, los cuales son
protocolos establecidos por la institucion y fueron usados para el ejercicio de role playing en donde se
evalu6 el cumplimiento de estos. Estas tres categorias se encuentran relacionadas y son equivalentes entre

si.
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Tabla 4. Correlacion de categorias empleadas

Directrices de atencion
al usuario

Competencias del servidor bibliotecario

Protocolo de atencion al usuario

Resolucion de

problemas.

*El personal posee los conocimientos necesarios
para responder las preguntas de los usuarios.

=El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de
los problemas del servicio manifestadas por

usuarios.

®Canalizar efectivamente la solicitud.

Confianza en el personal.

=El personal inspira confianza.

®Brindar un trato cortes y respetuoso.

Comunicacion de
derechos y obligaciones
en el servicio.

=Comunican los derechos y deberes en cuanto al
servicio.

=Mostrar organizacion, orden y limpieza.

Satisfaccion del usuario.

=Es agil el proceso de préstamo de libros y otros

mateniales a domicilio. : )
. i ; § % mCuidar la imagen del personal.
=En general me siento satisfecho por los servicios

de atencién de la biblioteca.

= Satisfacer los requerimientos solicitados.

Orientacion.

= Orientan y ayudan a localizar y obtener =Enfocarse en el servicio.

informacién.

=Mantener atencion completa y exclusiva.

Amabilidad en el trato y
en la atencion
personalizada.

= Ofrecen atencién personalizada.
=El personal muestra buena disposicion para ayudar

a los usuarios. s
= Hacer contacto visual.

= Son atentos y amables en el trato.

Fuente: Elaboracion propia

Ejercicio de role playing.

Grifica 2. Resultados del role playing

®Despedirse de manera servicial.
= Saludar amable y cordialmente.
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organizacion, visual y cordiaimente atencion servicio cortésy requerimientos efectivamente manera servicial

ordeny completay respetuoso solicitados la solicitud

limpieza exclusiva

Competencias del personal biblotecario

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5. Analisis de los resultados del role playing.

Fortalezas

Area de oportunidad

Contacto visual.

Saludar amable y cordialmente.

exclusiva.

Mantener atencion completa y

Enfocarse en el servicio.

Brindar un trato cortés y respetuoso.

Cuidado de la imagen personal.

Sin areas de oportunidad.

limpieza.

Muestra de organizacion, orden v

solicitados.

Satisfacer los requerimientos

Canalizar efectivamente la solicitud.

Despedir de manera servicial.

Fuente: Elaboracion propia
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Durante la etapa Il se llevo a cabo el disefio e implementacion de la estrategia de evaluacion “role playing”,
la cual consiste en un enfoque practico en el cual se simulan situaciones de la vida real con la finalidad de
experimentar una situacion en especifico, asi como reflexionar en el comportamiento mostrado y, sobre
todo, en adquirir nuevas habilidades. Para dicho ejercicio, los colaboradores se enfrentaron a una serie de
situaciones ficticias pero comunes en su entorno laboral y se evalud su reaccion y desempefio de acuerdo
con las directrices de la atencion al usuario. Nuevamente, las competencias evaluadas se muestran por
encima de la media, sin embargo, se encuentran 5 competencias clasificadas como “areas de oportunidad”.
Etapa III (Después)

Resultados del seguimiento de la estrategia de cambio planeado.

En esta tercera etapa, se presenta la comparacion entre los resultados del diagndstico y los resultados que
arroja la evaluacion de la capacitacion en materia de satisfaccion del usuario y las competencias del servidor
bibliotecario mediante el uso de graficas y tablas que plasman los datos de ambas atapas para asi generar
un analisis con mayor facilidad.

Grafica 3. Resultados del antes y después de los colaboradores

COMPARACION DEL ANTES Y DESPUES DE LOS COLABORADOES
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y impieza exclusiva solicitados solicitud

Competencias del personal bibliotecario
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6. Analisis de los resultados del antes y después de los colaboradores.

Antes
Fortalezas Areas de oportunidad
Cuidar la imagen personal. Mostrar organizacion, orden y limpieza.
Saludar amable y cordialmente. Hacer contacto visual.
Mantener atencion completa y Enfocarse en el servicio.

exclusiva.

Satisfacer los requerimientos
solicitados.
Canalizar efectivamente la solicitud.
Despedirse de manera servicial.
| Después

Cuidar la 1imagen personal.

Mostrar organizacion, orden y limpieza.
Saludar amable y cordialmente.
Mantener atencion completa y
exclusiva.

Enfocarse en el servicio.

Fuente: Elaboracion propia

Brindar un trato cortés y respetuoso.

Sin areas de oportunidad.
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En la grafica 3, se puede identificar facilmente el cambio significativo en la tercera etapa que se origind
después de llevar a cabo la estrategia de cambio planeado como intervencion, se observa un incremento en
la puntuacion respecto a los resultados obtenidos en la primera etapa. Por lo tanto, en la tabla 5 se identifica
una disminucion importante en las areas de oportunidad, en el analisis de la primera etapa se tenian seis y
en la tercera etapa solo se confirma una, la competencia de “hacer contacto visual”.

Grafica 4. Resultados del antes y después de la percepcion del servicio por parte de los usuarios.

COMPARACION DEL ANTES Y DESPUES DE LA PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS
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libros y otros cuantoal obtener ayudar a los necesarios para tratamientode los servicios de
materialesa servicio informacién usuarios responder las  los problemas atencionde la
domicilio preguntas de los del servicio biblioteca
usuarios manifestadas
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Competencias del personal bibliotecraio

= F| antes El después

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7. Analisis del antes y después de la percepcion del servicio por parte de los usuarios.
Antes
Fortalezas Areas de oportunidad
Agilidad en el proceso de préstamos de libros y otros

materiales a domicilio. Ofrecer atencion personalizada.

El personal inspira confianza.

El personal posee los conocimientos necesarios para
responder a las preguntas de los usuarios.

- . - Comunicar los derechos y deberes en cuanto al servicio.
En general, los usuarios se sienten satisfechos con los

servicios de atencion de biblioteca.

Después

Agilidad en el proceso de préstamos de libros y otros
materiales a domicilio.

El personal inspira confianza.

Comunicar los derechos y deberes en cuanto al servicio.
Orientar y ayudar a localizar la informacion.

El personal muestra buena disposicion para ayudar a los
usuarios. Sin areas de oportunidad.

El personal posee los conocimientos necesarios para
responder a las preguntas de los usuarios.

En general, los usuarios se sienten satisfechos con los
servicios de atencion de biblioteca.

El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los
problemas del servicio manifestadas por los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.

Asi mismo, en los resultados obtenidos se puede ver el avance de los resultados en la etapa “después”, los
cuales, de igual manera son cambios significantes, las competencias que en un principio eran 4 areas de
oportunidad pasaron a ser 3 fortalezas, quedando de esta manera solo una competencia a reforzar. A pesar

de ello, los cambios siguen siendo gratificantes.
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CONCLUSIONES
Como se mencionaba en un inicio, las competencias sociolaborales se entienden como
aquellos conocimientos y habilidades que tiene una persona para responder ante una tarea o actividad en el
ambito laboral. En este sentido, el personal bibliotecario tiene una labor importante puesto que su actitud
influye significativamente en la satisfaccion del usuario donde su participacion es acompafiar al usuario
durante el proceso del servicio, ya que cuando los usuarios buscan atencion, lo hacen porque confian en la
institucion y tienen la certeza de que podran ser auxiliados rapida y eficazmente en cualquier situacion. Por
lo tanto, la calidad en el servicio significa estar preparado para responder a los usuarios de la mejor manera
posible.
La estrategia de cambio planeado contribuy6 al reforzamiento de las competencias sociolaborales de los
colaboradores, en la etapa III (Después) se puede observar los cambios obtenidos en el desarrollo
profesional de los trabajadores, convirtiendo asi las competencias que antes eran areas de oportunidad en
fortalezas, esta “transformacion” de competencias es el sindbnimo de mejoramiento y transcendencia en la
labor de los empleados puesto que los usuarios reportaron una satisfaccion mas completa y eficaz lo cual
indica un notable desarrollo profesional de acuerdo con Fernandez (2002 en Miranda et al., 2015), al sefalar
que el desarrollo profesional se centra en el reforzamiento de las capacidades de los trabajadores, aspecto
principal con el cual se trabajéo en la estrategia de capacitacion. Los resultados obtenidos impactan
positivamente en el servicio bibliotecario de la institucion educativa, puesto que permiten cumplir el
objetivo social, que en palabras de Blazquez y Medino (2005) es el satisfacer las demandas de informacion
de los usuarios de manera eficiente.
Debido a lo anterior, se comprueba el objetivo planteado, el cual consistié en desarrollar las competencias
sociolaborales de los trabajadores matutinos de una biblioteca educativa mediante una intervencion en
donde se implemento el cambio planeado y la gamificacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Carta descriptiva.

+ UNIVERSIDAD JUAREZ

AUTONOMA DE TABASCO

“ESTUDIO £N LA DUDA. ACGION EN LA FE”

DACS
Division Académica
" de Ciencias de la Salud

= Palabras impresas (Diez)

= Pensamiento comunicacion
. entre los en relacion al tema
relacional participantes.
= Habilidad de
expresion
Apego a los
lineamientos
Dar una
retroalimentacion
Cierre de la sesion No aplica y reflexién final 10 minutos | No aplica " Folletcle
acerca de las informativos
competencias
desarrolladas
Dar la
bienvenida e
introduccién al .
taller, asi como e Cafdn.
Apertura No aplica. informar acerca 5 minutos. | No aplica. = Presentacion de
de las diapositivas.
competencias a
trabajar en la
sesion.
= Comunicacién Una
= Habilidad de istori = Celular mévil con
expresion 14/10/2022 | 20 minutos h'fm”a' ) 7ad
5 «  Capacidad de r?js emporizador.
adaptacion 8:00-10:00 naradores
Desarrollar el am
conocimiento
Desarrollo de las interpersonal en
- - un grupo de ) .
técnicas didacticas. nueva formacion, Primeras = Salén  amplio e
. balizar . . N iluminado
= Empatia verbaiiz 30 minutos | impresione
P _nuestr_a primera P s = Unasilla para cada
impresion acerca articipante
de las personas P P
que no se
conocen,
reflexionar sobre
e o e ; ye
Anexo 2. Planeacion de actividades ludicas.
(SU?" UNIVERSIDAD JUAREZ DACGCS
! & AuT6NOMA DE TABASCO Division Académica
e B de Ciencias de la Salud
e “ESTUDIO ©N LA DUDA. ACCION EN LA FE”
CARTA DESCRIPTIVA

TURNO MATUTINO

Nombre del taller: Desarrollo de las competencias del servicio de calidad del personal de la biblioteca DACS-UJAT.

Objetivo: Contribuir al desarrollo de la calidad del servicio de biblioteca mediante la implementacién de estrategias de capacitacion para la mejora continua de las
competencias del personal.

Lugar: Biblioteca DACS-Sala de usos multiples M. o : Raymundo Marquez Amaro
Facilitadores: Equipo de préactica profesional Participantes: Colaboradores de biblioteca
A o Tema/Competencias Objetivo Fechay Tiempo Técnica q q
Stesitinn Actividades a trabajar especifico Hora aproximado | didactica MaterlalEquipo
Dar la
bienvenida e
introduccion al
taller, asi como e Canén.
Apertura. No aplica. informar acerca 5 minutos. No aplica. e Presentacion de
de las diapositivas.
competencias a
trabajar en la
sesién.
1 = Resolucién de 07/10/2022 = Salén amplio e iluminado.
: = Una cuerda por pareja que
conflictos Proporcionar un | 8:00-10:00 roa por pareja q
5 - - permita atarlos por la
= Trabajo en equipo ambiente de am . Carrera intura (on den
N animacion en el 15 min. ida y cintura (en caso de no
Desarrollo de las = Colaboracion grupo, fomentar vuelta tener cuerda pueden
. o Comunicacion la participacién. entrelazar los brazos)
técnicas didacticas. = Cinta para marcar la meta.
» Proporcionar un = Salén amplio e iluminado
= Atencion ambiente de - Mesa
= Comunicacién oral animacion en el . Formar | | .
: y grupo, fomentar 15 min. palabras Letras impresas (Cuatro por
escrita la participacion y participante)
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Anexo 3. Manual de apoyo del colaborador.

D%ggm LICENCIATURA EN PSICOLOGIA
i de Ciencias de la Salud

LICENCIATURA EN PSICOLOGIA

"FORTALECIENDO
MIS COMPETENCIAS
SOCIOLABORALES"

SESION 1

OBJETIVO

SIS

TECNICA
DIDACTICA

"CANASTA REVUELTA"

J
r—4

W/l

PERIDO DEL TALLER: OCTUBRE — NOVIEMBRE 2022
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Anexo 4. Check list de competencias del servidor bibliotecario.

PR i . . . .
;J 341 Aevtions Taller: “Fortaleciendo mis competencias sociolaborales”

Sesién: 5

Licenciatura en psicologia

Ejercicio de simulacion
Guia de evaluacién de las competencias del servicio bibliotecario

Instrucciones: Coloca en la columna correspondiente el nimero que, segun tu punto de vista, obtiene el compafero(a)
en el desempefio del ejercicio de simulacién del servicio bibliotecario y en funcién a la siguiente clave: 1= Necesita mejorar,
2= Regular, 3= Bueno, 4= Satisfactorio, 5= Excelente.

Directrices de la atencion al usuario

o

> = s
& ~Sie &, |2 T (28| ag = o=
Nombre del colaborador (a) 5| 58| & SE|cs>s| 5, | 258|228 52 g-g s
sz ®© © T = (0] = = o o 7] (<]
en evaluacion Ec | ERE|S5S|EE|S8a| g8 |sg|828|/J¢2| £ I8

fo | 825 %2 | 5| 823 52 | 55| 8<5| 8682| Bs

52 |=Ssc|8>| 8% cER| S8 | E> 28| 829 ap

g 2el ¢ |35(28°9 2°|cg|838 98" g¢

=) o = © = n o
3 S5 = |8 |3 i fdE e B B

Promedio

Nombre del evaluador:
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" DACS
Division Académica
de Crericias de la Salud

fieeald ? UNIVERSIDAD JUAREZ
Jt‘r;gfl AUTONOMA DE TABASCO

“ESTUDIO T LA DUDA. ACCION EN LA FE"

—

REUNION PLENARIA

TECNICA DIDACTICA:

“Simulacion”
OBJETIVO:
Incentivar a los colaboradores a salir de su zona de confort para poner en practica sus habilidades de
improvisacion.
TEMA POR ABORDAR:
Comunicacion efectiva — Habilidad de expresién — Capacidad de adaptacion.
TIEMPO: MATERIAL:
20 minutos.
TAMANO DEL GRUPO: = Temporizador.
llimitado.
LUGAR:
Biblioteca UJAT-DACS
(Sala de usos multiples)

DESARROLLO:
INSTRUCCIONES

Se relne a los colaboradores y una vez formados, el equipo de practica anuncia el nombre de la
dinamica y da las instrucciones. A continuacion, se describiran una serie de situaciones que deberan
representar improvisadamente de la mejor manera que puedan, reflejando en el proceso como
actuarian en el trabajo si algo asi ocurriera.

Dichas situaciones implicaran la presencia de uno o mas usuarios problematicos y un miembro del
personal bibliotecario, es decir, que en cada improvisacion habra un total de 2 personajes como
minimo y 4 como maximo.

Los colaboradores deben participar voluntariamente en alguna de las situaciones planteadas y tomar
uno de los roles implicados, ya sea como el usuario problematico o como el personal bibliotecario.

Dependiendo de la situacién descrita, y del rol que tome el colaborador, este debera actuar para
resolver la situacion o bien para provocarla.

Los colaboradores deberan actuar con rapidez pues por cada situacion, contaran con 60 segundos
comeo maximo para representar el acto. Todos tendran oportunidad de participar por lo que, si no
pudieron pasar en la primera situacion, podran hacerlo en la siguiente.

Las situaciones a representar suman un total de 8 y son las siguientes:

pag. 4702



