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Introduccion

La presente investigacién fue motivada debido a la importancia y necesidad que
manifestaron los trabajadores que laboran en la Biblioteca de México en el area de servicios
al publico por ser considerados en la toma de decisiones sobre la capacitacién que ellos

requieren.

Esto se pudo conocer ya que durante cinco afios uno de los autores de esta investigacion
trabajo de manera directa en relacién con los trabajadores del area de servicios al publico,
los cuales manifestaron de propia voz sus vivencias y la importancia de un programa de

capacitacion que los incluyera en las decisiones sobre los cursos que se les impartan.

Es por ello que el presente trabajo ubicara al lector dentro de la Biblioteca de México,
conociendo su historia, a su personal y sus necesidades de capacitaciéon, culminando en un
programa que deberd ser aplicado por el departamento de Recursos Humanos de la

Biblioteca, obteniendo asi un beneficio individual y de la propia institucidn.

El edificio que alberga a la Biblioteca de México tiene una historia interesante que lo a
llevado a sufrir transformaciones para estar como hoy se conoce. Fue fabrica de tabaco,
durante la revolucion ocupo el lugar de fortaleza y carcel, después se convirtié en hospicio,
posteriormente fue instalado ahi el Archivo General de la Nacion para ceder su espacio a lo

que hoy conocemos como la Biblioteca de México.

La Biblioteca fue disefiada para manejar un acervo mayor a 1,400,000 volumenes, cuenta
con 9 salas de lectura formal, un area de lectura informal, cafeteria, auditorio, sala de
exposiciones entre otras; su finalidad es ofrecer la consulta de libros y otros servicios
culturales. Ofrece gratuitamente servicios como el de orientacion e informacion, préstamo
interno de libros y periddicos, préstamo interbibliotecario, préstamo a domicilio de
videogramas y el fotocopiado del material que existe en la Biblioteca siempre y cuando

cumpla las caracteristicas establecidas en el reglamento interno.

La Biblioteca de México “José Vasconcelos” es la mas grande de América Latina, visitada

por cientos de personas dia con dia y es generadora de cientos de empleos.

Existen instituciones que son susceptibles a debilidades, que por falta de compromiso,

presupuesto o conocimiento son generadoras de fallas en el servicio, trayendo consigo un



desgaste, un mal funcionamiento y una mala administracién de los recursos que las orillan a

la marginacion y al rezago.

El desarrollo de cualquier institucion se debe a su factor humano, si este factor no es
capacitado constantemente se dejara a la institucion rezagada en comparacion con las que si

lo hagan.

La capacitacion permea un abanico de posibilidades de superacion para el trabajador tanto
en lo laboral como en lo personal, ya que le permitira desarrollarse en los diferentes roles

que asume ante la sociedad.

La importancia de este tema radica en que la capacitaciéon es un recurso necesario en
cualquier institucion debido a que nos permite preparar de una manera especializada al

personal para la realizacion de tareas o funciones especificas.

Para conocer en que area, ambito o actividad se tendra que capacitar al factor humano, se
realizara primero una deteccion de necesidades (DNC) que entre otras cosas dé a conocer
las debilidades de la institucién para modificarlas y perfeccionarlas con la implementacién

de un programa especifico.

El Consejo Nacional para la Cultura y las Artes (CONACULTA) ha implementado un
programa general de capacitacion para todas sus unidades administrativas entre estas se
encuentra la Biblioteca de México pero no se enfoca al ambito particular de sus

trabajadores y es aqui donde se centra este estudio.

A través de un instrumento pudimos conocer sus necesidades de capacitacion y se escogio
una muestra representativa del 19% para la aplicacion del mismo, por eso estamos seguros
de que nuestra investigacion es valida estando bien fundamentada y cimentada para la
construccion de un programa de capacitacion que pueda ser punta de lanza que despierte el
interés de los encargados de la capacitacion y motive al trabajador para que juntos sigan
buscando mecanismos que mejoren el nivel individual de vida del mismo, y el beneficio
colectivo de la institucion a favor de la poblacién que acude a la misma para satisfacer sus
necesidades en el ambito educativo, cultural y que por supuesto impactard de manera

positiva en el México de hoy.



Capitulo I

Marco Refrencial

1. 1 La Biblioteca de México

1.1.1 El edificio

En el ano de 1759 en Espaiia asume el poder Carlos III, el cual con su gobierno absolutista
tomo para si, dentro de la Nueva Espaiia las industrias que consider6 mas importantes,
declarandolas como estancos del Estado, una de ellas fue el estanco del Tabaco en la Nueva
Espaiia, el cual se hecho andar en 1766.

El 20 de abril de 1776 se aprobd la construccién de un Nuevo Local para la Real Fabrica de
Tabaco, en 1793 se inicio6 la construccion siendo el ingeniero de la obra Miguel Constanzo
y Antonio Gonzalez Velazquez, pero la obra estuvo interrumpida entre los afios de 1797 y
1805, y fue hasta el dia 11 de julio de 1807 cuando finalmente fue terminada.

El edificio tuvo como finalidad el proporcionar espacios adecuados para la produccion de
puros y cigarros, ya que fue concebido como una serie de salas que se encontraban
alrededor de los patios, éstos destinados para diferentes funciones, es por ello que el
procedimiento para la elaboracion del tabaco fue lo que definio claramente la disposicién de
los espacios de la Real Fabrica de Tabaco en México. “El local era el adecuado para
albergar a cerca de 7000 trabajadores entre obreros y administradores que en ella se
ocupaban”!; al parecer el edificio fue construido para ofrecer comodidad y buen servicio,
con suficiente amplitud, ventilacion, iluminacion y aseo para facilitar el procesamiento del

tabaco y su administracion asi como para proteger la salud de sus trabajadores.

La funcién del edificio como fabrica s6lo duro ocho afios debido a que durante la
Revolucion de Independencia (1816) fue convertida en fortaleza, para posteriormente

convertirse, en el aiio de 1829 en talleres de maestranza y almacenes del parque general de

| Arcilla Farias, Reformas econdmicas del siglo XVII en nueva Espaiia, ll, Sep- Setentas, 118, México, 1974, pag 183



la ciudad. En 1851 fue cedida en usufructo a particulares; para 1855 fue transitoriamente
hospicio de pobres, y en 1871 se convirtié en Depoésito de Armas del Palacio de la Nacion.
En 1885 se instalé alli el Cuartel Norte de la ciudad, con el cual se popularizé el

sobrenombre del sitio como La Ciudadela, asi conocida hasta nuestros dias.

Para hacer que el edificio tomara un tono mas amable, en el afio de 1890 se cego el foso que
rodeaba al edificio, se techaron casi todos sus patios, se le dotd en el exterior con pilas y
rejas metalicas haciéndole reparaciones y mejoras que fueron inauguradas por el Gral.
Porfirio Diaz el 20 de julio de ese mismo afio.

En 1900 albergo la Féabrica Nacional de Cartuchos, para 1931 fue declarada Monumento
Historico y en 1944 fue instalado en un sector del edificio el Archivo General de la Nacion
y fue cedido para albergar a la Biblioteca de México por el Presidente Manuel Avila

Camacho.

Dentro de éste edificio se han realizado innumerables eventos importantes de la historia de
México como por ejemplo el encarcelamiento de José Maria Morelos ocurrido en el afio de
1815 y el asesinato del hermano del Presidente Madero en 1913 que culminé con el
derrocamiento del presidente Madero.

El edificio posteriormente fue convertido en lo que hoy conocemos como la Biblioteca de
México, siendo el Lic. José Vasconcelos el que sugirio la creacion de una biblioteca, es por
ello que el 27 de enero de 1944 se autorizo a la Secretaria de Hacienda para entregar el
edificio y convertirlo en biblioteca, el 12 de febrero de 1945 el Lic. Vasconcelos solicité al
Consejo Universitario que la Biblioteca Nacional dejara de pertenecer a la Universidad y
pasase a depender de la Secretaria de Educacion cediendo el nombre y los derechos
inherentes a una Biblioteca Nacional, tales como recibir los primeros ejemplares de todas
las ediciones nacionales, asi como las publicaciones de caracter documental oficial, aun

cuando esto nunca fue llevado a cabo.

La biblioteca fue puesta en servicio el 20 de noviembre de 1946 llevando el nombre de
"Biblioteca de México" en tanto el Consejo Universitario resolviera sobre la peticion hecha,
la inauguracion estuvo a cargo del entonces Presidente de México Don Manuel Avila
Camacho y el Subsecretario de Educacion Piblica Lic. Jaime Torres Bodet.



El Primer director de la Biblioteca de México fue el propio Lic. José Vasconcelos (nombre
con el cual se daria a conocer en el afio 2000 a la Biblioteca de México), el cual en el
discurso de inauguracion se expresa de ella como "un organismo capacitado para hacer que
los libros presten el beneficio que reclama la conciencia de los mexicanos"? ; también en
ese mismo discurso exhorta a todas las personas a contribuir con la biblioteca,
enriqueciéndola con donativos que fueran desde libros hasta dinero, esto ultimo para la
compra de producciones nuevas, pretendiendo mantener asi una biblioteca actualizada y al

servicio de todos los mexicanos.

A la muerte de José Vasconcelos en 1959 es sustituido en la Direccién por la Dra. Maria.
Teresa Chavez Campomanes, una de las pioneras de la biblioteconomia en México, quien
ocupa el cargo hasta 1979.

En 1964 se incorporé a la Biblioteca la Escuela de Disefio y Artesanias del Instituto
Nacional de Bellas Artes.

En el afio de 1979 la Biblioteca de México formé parte del sistema Bibliotecario de la
Secretaria de Educacién Publica, dependi6 de la Direccién de Bibliotecas bajo el control de

la Direccion General de Publicaciones y Bibliotecas.

Hasta 1987, el edificio permanecié ocupado por tres Secretarias de Estado que son la
Secretaria de Educacion Publica, Secretaria de Gobernacion y Secretaria de la Defensa
Nacional las cuales alojaron a dependencias como a la misma Biblioteca de México,
Escuela de Disefio y Artesanias, Centro Nacional de Conservaciéon de Obras Artisticas,
Instituto Nacional de Estudios Historicos de la Revoluciéon Mexicana, Registro Nacional de
Electores, Archivo Central, y Oficinas del Cuartel General de la 16° brigada de Infanteria
del Servicio Militar Nacional.

En 1987 la Secretaria de Educacion Publica ordené la reconstruccion y remodelacion del

edificio para ser reinaugurado en 1988 por el entonces Presidente de la Repiblica

2 Vasconcelos, José Discursos 19201950 Ejemplar #2116 La Biblioteca México Pag 234



Mexicana, Lic. Miguel de la Madrid Hurtado, el 21 de noviembre. En este mismo afio la
Biblioteca paso a depender del Consejo Nacional para la Cultura y las Artes.

En 1989 toma posesion de la Direccion el Lic. Jaime Garcia Terres teniendo un especial
interés en consolidarla como importante centro de cultura del Consejo Nacional para la
Cultura y las Artes.

De 1996 a la fecha la Direccion de la misma se encuentra a cargo del maestro y poeta
Eduardo Lizalde.

Para el afio 2002 la Biblioteca de México cede parte de su espacio a la Direccion General de
Bibliotecas (DGB).

En el afio 2004 la Biblioteca de México pierde su autonomia y pasa a depender de la
Direccion General de Bibliotecas (DGB).

Desde su inauguracion la Biblioteca México ha servido como biblioteca metropolitana,
apoyando con esto los servicios de la educacion, el desarrollo de innumerables
investigaciones y el rescate importante del patrimonio bibliografico nacional por medio de
la adquisicién de importantes colecciones especiales tales como las de Carlos Basave del
Castillo Negrete, Antonio Caso y Roberto del Valle, entre muchos otros.

La Biblioteca tiene su fachada principal hacia la Plaza de la Ciudadela y ésta limitada por
las calles de Balderas al este, de Tolsa por el sur y de Enrico Martinez al oeste.

En lo referente a capacidad, la Biblioteca fue planeada para manejar un acervo superior a
1,400 000 volumenes, grandes salas de lectura ubicadas al noreste (sala general 1), noroeste
(sala de consulta), sureste (sala General 2) y suroeste (sala general 3) con cupo suficiente
para 2000 lectores, destinandose esta ultima a colecciones especiales con capacidad para
almacenar 300,000 ejemplares y videoteca, cuenta con una sala que contiene todo lo
referente a México (Fondo México) y una sala que conserva libros y periddicos antiguos

(Fondo Reservado).

Al sur del edificio fue instalada la Hemeroteca con un acervo de 150,000 ejemplares
aproximadamente y al oeste se ubico la Biblioteca Infantil y una area de consulta informal.
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A la derecha del acceso se ubica un area independiente con salas de exposiciones, auditorio
y cafeteria, a la izquierda del acceso se encuentra la sala de invidentes la cual esta provista
de los servicios necesarios para su funcionamiento auténomo. También al sur se instalaron
la zona de servicios, oficina de control de las instalaciones, almacenes, bodegas y talleres de

reparacion y conservacion de libros.

Todo el edificio fue equipado con un circuito cerrado de seguridad e instalaciones contra
incendios que ayuden a prevenir alguna situacion de peligro que ponga en riesgo la
integridad tanto del acervo como de los propios usuarios que asisten a la Biblioteca. En
resumen la Biblioteca de México “José Vasconcelos” cuenta con instalaciones para albergar
un millon y medio de volimenes y permite dar servicio diario a 25,000 usuarios en

promedio, convirtiéndola asi en la Biblioteca con mayor capacidad en América Latina.
1.1.2 Los servicios

La Biblioteca de México “José Vasconcelos” es una instituciéon piblica, que depende del
Consejo Nacional para la Cultura y las Artes (CONACULTA) y éste a su vez de la
Secretaria de Educacion Publica (SEP). Se encuentra a cargo de un Director General y tres
jefes de area, al frente del trabajo directo de los empleados esta el administrador, el cual

cuenta con un jefe de Recursos Humanos, Recursos Materiales y Recursos Financieros.

La Biblioteca tiene como finalidad ofrecer la consulta de libros y otros servicios culturales
complementarios que permiten a la comunidad adquirir, transmitir, acrecentar y conservar
en forma libre el conocimiento en todas las ramas del saber, teniendo como funcién

primordial la atencion en forma gratuita a toda persona que solicite los servicios.

"La palabra Biblioteca proviene del latin Biblién que quiere decir libro y theke que quiere
decir caja"3 .Etimologicamente significa guarda o custodia de libros.

La Biblioteca de México ofrece a sus usuarios diversos servicios como son:

a) Servicio de Orientacion e Informacion.

3Buonocore, Domingo “Diccionario de Biblioteconomia” Segunda Edicién, Buenos Aires Marimar, 1976 Pag 73-74
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En este se proporciona basicamente al publico usuario aquellas indicaciones necesarias
relacionadas al funcionamiento de la Biblioteca, principalmente en la utilizacion del
catalogo, ubicacion de las colecciones, distribucion de las salas, de los eventos culturales,
de las actividades educativas y de los servicios bibliotecarios; ademas de esto, también
proporciona direcciones y teléfonos de otras Bibliotecas, centros de informacién e

Instituciones publicas y privadas que le sean necesarias a los solicitantes.
b) Servicio de Préstamo Interno.

Este servicio consiste en proporcionar dentro de la misma Biblioteca el libre acceso a los
usuarios de los materiales bibliograficos distribuidos en las diferentes salas, permitiendo
con esto el acercamiento libre a la estanteria y €l poder tomar por si mismos los libros que

resultan de interés a los usuarios.

Cabe mencionar que éste servicio no es aplicable en el caso de la Coleccion de Fondo
Reservado, coleccién Hemerografica o areas de reserva, ya que éstas areas funcionan con
estanteria cerrada, es por ello que el usuario debera solicitar el material al bibliotecario a
través de una papeleta y dejando una identificacion personal para que de esta forma le sea

proporcionado el material anterior.

¢) Servicio de Préstamo Interbibliotecario.

Este servicio es un convenio establecido entre la Biblioteca México y otras Bibliotecas e
Instituciones para llevar a cabo el préstamo de libros entre ambas, esperando que de esta
manera se lleguen a satisfacer las necesidades de informacion de un mayor nimero de
usuarios que asi lo soliciten.

d) Servicio de Préstamo a Domicilio de Videogramas.

En lo que se refiere a éste servicio, es la unica colecciéon de la Biblioteca México,
susceptible de préstamo a domicilio en forma gratuita, esto de acuerdo al reglamento

establecido.

e) Servicio de Fotocopiado.



El servicio tiene basicamente la finalidad de auxiliar al usuario en la reproduccion gréafica
del material bibliografico y/o hemerografico que solicite, éste servicio es otorgado mediante
el pago correspondiente de acuerdo a una tarifa autorizada.

Cabe mencionar que para este servicio se estipula que el nimero maximo de fotocopias no
debe de exceder de 25 por usuario y que el material a fotocopiar debera estar en buen estado
y con un tiempo no mayor a 10 afos de haberse publicado, esto aplicado exclusivamente a

periddicos.
f) Servicio de Visitas Guiadas.

Por medio de éste servicio se permite a todos los usuarios con previa solicitud, conocer
detalladamente desde la historia del edificio hasta las diferentes colecciones, organizacion y

servicios que la Biblioteca México ofrece.
g) Servicio de Actividades Culturales.

Dentro de éste servicio la Biblioteca México mantiene permanentemente programas de

actividades tales como:

‘Exposiciones

-Cine-Club

‘Talleres

-Edicién de la revista "Biblioteca de México"

1.1.3 Caracteristicas Sociolaborales de los empleados.

La Biblioteca de México cuenta con tres turnos, matutino de 8:00 a 15:00 horas de lunes a
viernes; vespertino de 14:30 a 20:00 horas de lunes a viernes y; turno especial de 8:00 a
20:00 horas los sabados y domingos, lo cual hace factible que el trabajador llegase a tener
otro empleo que sea compatible con el de la Biblioteca, pudiendo representar un obstaculo
para que esta poblacion pueda tomar algin curso.

La Biblioteca de México José Vasconcelos, cuenta con un personal con estudios de nivel
medio superior, los cuales perciben un salario aproximado de $3,000 (Tres mil pesos.”/cts

M/N) mensuales, desarrollando diversas funciones como son el orientar e informar al

9



publico usuario (tema de interés en nuestro estudio), mantenimiento, restauracion,
restitucion, ordenamiento y actualizacion del material biblio-hemerografico.

10



1. 2 Los Programas de Capacitacion

El mundo y la sociedad son cambiantes, y su avance se debe directamente al desarrollo del
potencial humano.

En la actualidad la visién que se tiene del desarrollo del recurso humano supone una
funcién pedagdgica ajustada a la formacion, trabajo, sociedad y avance tecnologico. Si bien
el factor humano trae una formacién o preparacion previa para desempefar determinada
labor, no siempre conoce las politicas, estrategias y objetivos comerciales de la empresa o

entidad publica.

Algunas empresas prestan especial importancia a su personal para asi lograr una
competencia laboral que no es mas que el desarrollo de la capacidad fisica y mental
adquirida por un trabajador, que serd aplicada con eficiencia en el desempefio de sus
funciones laborales, logrando con esto una excelencia en sus resultados, elevando su

calidad individual, profesional y favoreciendo su trabajo.

La competencia laboral sera adquirida mediante la capacitacion, la practica, la experiencia,
la astucia y la vision que se tenga para resolver conflictos.

En las empresas es dificil adecuar las caracteristicas y habilidades del elemento humano con
los requisitos de las tareas que esta desempenando o con las que en un futuro desempeiiara,
surgiendo con esto la necesidad del entrenamiento y la capacitacion, representando una
carencia de algo que aparece en funcién de una norma, un patron o un deber ser, dando paso
a la realizacion de una Deteccion de Necesidades (DNC) como parte medular antes de
implementar un programa de capacitaciéon, conociendo asi las necesidades actuales y la

posible solucion.

La capacitacion va de la mano con el entrenamiento, la capacitacion significa prepararse
para un esfuerzo fisico o mental, para poder desempeifiar una labor y el entrenamiento con
lleva al adiestramiento que es "Proporcionar destreza en una habilidad adquirida casi
siempre mediante una practica mas o menos prolongada de trabajos de caracter muscular o

motriz".

4Agumes del Diplomado "Planeacion y Administracion de Recursos Humanos" 8° Promocidn
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Los gerentes y los miembros encargados del personal dentro de una empresa y/o institucién,
deberdn estar siempre alertas de los momentos en que debera proporcionarse la
capacitacion, por ejemplo, si el record de produccién indica que no se estan alcanzando los

estandares necesarios puede entonces requerirse entrenamiento adicional.

Para lograr una adecuada Deteccion de Necesidades de Capacitacion y formular un buen

programa de capacitacion se debe primero:

1.-Hacer un analisis organizacional para identificar en qué punto o puntos debe centrarse la

capacitacion en la organizacion.

2.-Mediante un analisis de puesto determinar en base a sus funciones y actividades lo que el

empleado hace y revisar en donde esta el problema mediante la operacion.

3.-Analizar al trabajador para ver qué habilidades y aptitudes debe desarrollar en beneficio

de su trabajo.

4.-Implementar el programa de capacitacion, marcindose las metas y objetivos bien
definidos.

5.-Aplicar el programa.

6.-Medir el impacto.

Los efectos de un programa de capacitacion deberan garantizar a los organizadores la
actualizacion y formacién de sus recursos humanos; su fin o su orientacién sera la

adquisicion de habilidades materiales, técnicas, humanas y practicas que les permitiran

superar su desempefio.
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1. 3 Programa de la "Vertiente Institucional"

Existe un programa general de capacitacion que esta enfocado a todos los trabajadores del
Consejo Nacional para la Cultura y las Artes (CONACULTA) los cuales son mas de tres
mil y se encuentra regulado por la Secretaria de Educacion Publica.

Este programa es el resultado de la aplicacién de un estudio de deteccion de necesidades a
nivel de todo el CONACULTA el cual es aplicado por el Departamento de Capacitacion y
Adiestramiento dependiente de la jefatura de area de recursos humanos, de la Direccion

General de Administracion.

A partir de esta deteccion de necesidades el programa se encuentra dividido en tres
vertientes las cuales son:

a) La Vertiente de Responsabilidades, esta es en donde se les va a brindar capacitacion a

través de cursos a todos los mandos medios y superiores.

b) La Vertiente Operativa, en esta se les brinda capacitacion a través de cursos sélo al

personal operativo.

¢) La Vertiente Institucional, en la cual se les brinda a los trabajadores de nuevo ingreso
tres cursos los cuales son obligatorios.

1.3.1 Induccién al servicio publico.

El primero de estos ultimos cursos, de la Vertiente Institucional es el de induccion al
servicio publico, el cual tiene como propésito fundamental el que el nuevo servidor piiblico
conceptualice al servicio publico y se integre de manera dinamica a las normas y fines tanto
de la SEP como del CONACULTA.

El curso de Induccion al Servicio Publico trata diversos aspectos, primeramente sobre el
Consejo Nacional para la Cultura y las Artes (de la cual la Biblioteca de México es
dependiente), fue creado por decreto presidencial el 7 de diciembre de 1988 para ejercer las
atribuciones en materia de conservacion, promocion y difusion de la cultura y el arte, el
CONACULTA cumple en la actualidad un papel fundamental ya que trata tanto de alentar
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como de ampliar la participacion de todas las comunidades mexicanas para la formulacion y

ejecucion de una politica cultural.

El CONACULTA esta organizado por unidades administrativas que son:

Presidencia.

Direccién Juridica.

Secretaria Técnica "A".

Secretaria Técnica "B".

Direccion General de Bibliotecas.

Direccion General de Publicaciones.

Direccion General de Culturas Populares.

Biblioteca de México.

Direccion General de Administracion.

Direccion General de Administracion Social.

Fondo Nacional para la Cultura y las Artes.

Direccion General de Sitios y Monumentos del Patrimonio Cultural.
Centro de la Imagen.

Coordinacion Nacional de Vinculacion Cultural y Ciudadanizacion.
Coordinacion Nacional de Relaciones Laborales.

Coordinacion Nacional de Asuntos Internacionales.

Comision Nacional para la Preservacion del Patrimonio Cultural.
Coordinacion de Obras Especiales.

Coordinacion Nacional de Proyectos Historicos.

Las funciones generales que tiene son seis:

1. Preservar y difundir el patrimonio cultural.

2. Alentar la creatividad artistica y la difusion de las artes.

3. Desarrollar la educacion y la investigacion en el campo de la cultura y las artes.
4. Fomentar el libro y la cultura.

5. Preservar y difundir las culturas populares.

6. Fomentar y difundir la cultura a través de los medios audiovisuales de comunicacion.

El curso también da a conocer los aspectos tales como:

14



a) El definir al servicio publico, el cual se vera como una actividad técnica la cual esta
encaminada a satisfacer las necesidades fundamentales de la sociedad mediante
prestaciones individualizadas, sujetas a un régimen de Derecho Publico, que determina los
principios de regularidad, uniformidad, adecuacion e igualdad.

b) El perfil del servidor publico, el cual es aquel que primeramente:

‘No incurra en faltas de honradez.

-Sea puntual y cumpla integramente con su jornada de trabajo.

-No incurra en actos de violencia contra jefes o compaiieros.

-Sea comprometido con su trabajo.

‘Realice sus expectativas buscando alcanzar objetivos personales y de la institucion.
‘Busque la satisfaccion de los usuarios mediante el desempeiio del trabajo.

‘Planifique las actividades para cada tema.

-Tenga una superacion constante.

‘Practique la legalidad, honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia al realizar sus
actividades.

‘Cumpla con diligencia el trabajo que le sea encomendado.

-Utilice los recursos de manera racional procurando su cuidado y conservacion.

‘Respete a sus superiores jerarquicos.

-‘Desempeiie las tareas con intensidad, calidad, cuidado y esmero.

‘Exprese armonia entre su lenguaje verbal, gestual y corporal en su trato con el usuario.
‘Escuche con tolerancia las inquietudes de los usuarios y manifieste una actitud de
compromiso hacia la satisfaccion de los usuarios.

¢) Mostrar las Obligaciones y los Derechos a los que estan sujetos los trabajadores.
Principales Obligaciones de los trabajadores

- Asistir con puntualidad al desempeifio de sus labores.

- Desempeiiar el cargo en el lugar al que sean adscritos.

- Desempeiiar las funciones de su cargo con intensidad y calidad.

- Ofrecer servicio a toda persona que lo solicite.

- Obedecer las ordenes e instrucciones que reciba de sus superiores.
- Tratar con cortesia y diligencia al publico.

- Observar una conducta decorosa en todos los actos de su vida ptiblica.
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- Comunicar oportunamente a sus superiores cualquier irregularidad que observen en el

servicio.

Principales Derechos de los trabajadores

- Recibir la remuneracion que le corresponda.

- Disfrutar de los descansos y vacaciones procedentes.

- Obtener en su caso los permisos y licencias que establece el reglamento de las condiciones
generales de trabajo del personal de la Secretaria de Educacion Publica.

- No ser separado del servicio sino por causa justificada.

- Percibir las recompensas que sefiala el reglamento.

- Obtener atencién médica.

- Ser ascendido en los términos que el escalaféon determine.

- Renunciar al empleo.

d) Dar a conocer las prestaciones con las que cuentan como por ejemplo la Ayuda
econdmica para anteojos o lentes de contacto; para aparatos ortopédicos, auditivos o sillas
de ruedas; impresion de tesis; gastos escolares; por servicio de docencia y; servicio del
ISSSTE.

1.3.2 Calidad en el servicio.

El segundo curso es el llamado "Calidad en el servicio”, el cuél esta compuesto por temas
que permiten afianzar conceptos y determinar los estandares de desempeiio para mejorar el

servicio que se proporciona.

Los temas que se abarcan en este curso son:

1.- La Calidad en el ser; donde se pretenden identificar los valores y el perfil de actitudes
que orientaran al empleado en su conducta como servidor publico.

Dentro del tema calidad en el servicio, se dan a conocer como subtemas:

1.1 Los momentos de la verdad en el servicio publico; el cual se entiende como el evento
donde una persona entra en contacto con el personal de una instituciéon creandose una
impresion de ella.

1.2 Los valores- un requerimiento de la modernidad; en este se pretende dar a conocer la

importancia de fortalecer los valores humanos e insertarse en la dindmica de la modernidad.
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1.3 Las virtudes como generadoras de la calidad humana; da a conocer la importancia de
las virtudes, las cuales tienen que ver directamente con una cultura de calidad y son
indispensables para la competitividad.
1.4 La madurez moral para la dignificacion humana.
1.5 El cddigo ético y el perfil de actitudes para la cultura de calidad.
1. 5. 1 Propiedades morales del servicio, este trata el tema en el cual procura a su vez
el bienestar tanto social como el personal, enalteciendo los elementos que destacan
en este compromiso de servicio que son la contribucion, la retribucion y la

remuneracion.

El segundo de los temas en este curso es:

2. La naturaleza del servicio; aqui se pretende distinguir los atributos indispensables para
mejorar el servicio de los trabajadores.

Como subtemas tenemos:

2.1 Requerimientos operativos del servicio.

2.2 Atributos en los servicios- Un valor para el usuario; observa como atributos importantes
la accesibilidad, claridad, competencia, confianza, confiabilidad, equidad, flexibilidad,
oportunidad, precision, rapidez, seguridad, sencillez, transparencia y trato.

Como ultimo tema de este segundo curso se encuentra a:

3. La medicién como instrumento para la mejora.

3.1 Los estandares en la vida cotidiana, en este se observan que los estandares son patrones
que tenemos todos para regular o calificar algo segin nuestros fines.

3.1.1-Conceptos basicos; se observan conceptos como el de acciones de mejora, atributos,
estandar, evaluacion, indicador, medicion, metas, rango.

3.2-Proceso para el establecimiento de estandares.

3.2.1 Caracteristicas operativas de los estandares. En este ultimo se hace comprender la
importancia de los estandares tanto para medir la calidad lograda en el servicio como para
que los empleados conozcan en que consiste la calidad de la organizacion.

1.3.3 Trabajo en equipo para la calidad.
El tercer curso es el de trabajo en equipo para la calidad, en este curso se da a conocer a

los trabajadores las herramientas que los ayuden a trabajar en equipo para mejorar los

niveles de calidad, eficiencia y rendimiento de la institucion
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Se da a conocer el por qué es tan efectivo el trabajar en equipos, debido a que existe mayor
responsabilidad, flexibilidad, existe un mayor compromiso y se logran esquivar muchos de

los problemas de la estructura funcional.

Los temas que se abarcan dentro de este tercer curso son cuatro:

1. Equipos de trabajo.

Con este primer tema se pretende distinguir qué define tanto a un grupo como a un equipo
de trabajo, cubriendo los siguientes subtemas:

1.1 Grupos Vs Equipos. En este subtema se pretende concientizar al empleado en el hecho
de que los grupos como tales son menos funcionales que cuando se convierten en equipos
debido a que estos ultimos trabajando juntos para lograr una meta en comun logran ser una
unidad mas productiva.

1.2:;Qué es un equipo de trabajo? Aqui se analizan junto con los demas empleados las
caracteristicas mas importantes de un equipo de trabajo.

1.3 Beneficios del trabajo en equipo. Se dan a conocer los beneficios que trae consigo el
que se trabaje en equipo para lograr una meta en comun.

1.4 Roles que adoptan los integrantes del equipo. Dentro de este subtema se identifican los
papeles que se llegan a desempeiar por los integrantes de un equipo.

2. El liderazgo en los equipos de trabajo.
El segundo tema pretende identificar la importancia y las caracteristicas del lider eficaz,
dando a conocer primeramente qué es el liderazgo, sus implicaciones y conociendo como

debe ser un lider eficaz de un equipo.

3-Como mejorar la integracion de los equipos de trabajo.

El objetivo de éste es el analizar los factores que surgen en la dindmica de un equipo y su
aplicacion para mejorar, esto abarcando los siguientes subtemas que son:

3.1 La comunicacion; donde se da a conocer la importancia de la misma.

3.2 Cooperacion y competencia; en donde se explica detalladamente la importancia que
implican estos dos conceptos dentro del equipo de trabajo.

3.3 Conflicto; se conocen las causas principales de un conflicto dentro de un equipo las
cuales son la comunicacion, y la estructura del equipo como son el tamario y la claridad de
las responsabilidades.

3.4 Procesos de discusion y toma de decisiones; subtema en el cual se establece que el logro
del funcionamiento adecuado de un equipo supone procedimientos de discusion y toma de

decisiones que establezca la forma en que cada integrante participara y trabajara.
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3.5 Los equipos de trabajo y la evaluacion; se explica la importancia que tiene el que se
lleve a cabo la evaluacidn del trabajo en equipo para revisar su funcionamiento y asi poder

mejorarlo.

También existen otros medios de capacitacién como son los brindados por el departamento
de Relaciones Laborales los cuales se coordinan con el Gobierno Federal para brindar los
cursos principalmente sobre proteccion civil, primeros auxilios y prevencion de accidentes

entre otros.
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Capitulo II
Necesidades de Capacitacion del Personal de Atencion al Publico
2.1 La Capacitacion y su importancia

Capacitacion. Accion y efecto de capacitar.

Capacitar. Hacer a alguien apto para desarrollar una actividad. >

La Capacitacion es una de las funciones de Recursos Humanos, la cual tiene como objetivo
perfeccionar al personal y generar un conocimiento de la cultura organizacional por parte de
los miembros de la empresa, lograndose una mayor eficiencia laboral. El actual medio en
que se desarrolla la empresa, hace que la exigencia de conocimientos sea mayor, asi mismo
el incremento de la competencia dentro del sector, a mostrado la necesidad de que el

personal esté capacitado para aplicar las estrategias de desarrollo definidas oportunamente. 6

Podemos entender a la capacitacion como un esfuerzo coordinado y planeado por parte de
una organizacion, para facilitarle al personal el aprendizaje de las aptitudes relacionadas
con su trabajo. Las aptitudes incluyen: el conocimiento, las habilidades y los

comportamientos necesarios para un desempeiio exitoso del trabajo.

La tecnologia y la sociedad en general van cambiando, es por ello que debemos adecuar el

factor humano a estas modificaciones que se van presentando.

El hombre es un ser educable por naturaleza, gracias a la educacion es posible ayudarlo a
desarrollarse en todas sus dimensiones’.

5 Diccionario Enciclopédico 2003. Novena Edicién. Larousse. Pag. 198

S Droverta, Susana Mabel/ Guadagnini, Horacio Mario. "Diccionario de Administracion y Ciencias Afines”. Limusa
Meéxico. Pag.26

7 Ramirez, Cesar, Dr. “Vicios y virtudes de la capacitacion”. Pag 17
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Desde que nace va aprendiendo del ejemplo de los demas y se enfrenta a diferentes pruebas

o retos para saber si lo aprendido le servira.

La capacitacion lo prepara para la vida, como para el trabajo y para su proyeccion dentro de
una empresa o institucion, como factor de desarrollo humano afianza su personalidad a
través del incremento de conocimientos, es un complemento a la educacion escolarizada
puede llegar a ensefar aquello que no se aprendié ni en la primaria ni en la universidad,
sino aquello que responda a los problemas que diariamente se enfrenta, repercutiendo en un
clima laboral que cree las condiciones propicias para un mejor desempefio, cooperacion y
armonia favoreciendo el trabajo en equipo, la colaboracién y la disposicién. Esto se vera
reflejado en los resultados que obtenga en su trabajo y en lo personal logrando un beneficio

en los objetivos de la empresa y/o institucion.

Otro aspecto de la capacitacion es la parte juridica, en México la capacitacién es obligatoria
y esta marcada en el articulo 123 Constitucional que en su fracciéon XIII a la letra dice."Las
empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a proporcionarle a sus
trabajadores capacitacion o adiestramiento para el trabajo La ley reglamentaria determinara
los sistemas, métodos y procedimientos, conforme a las cuales los patrones deberan cumplir

con dicha obligacion "8

La Ley Federal del Trabajo también contempla a la capacitacion como un punto

verdaderamente importante, es por ello que la incluye en varios articulos como son:

8 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Primera edicion Gémez Gémez, Hnos. Editores.

Meéxico.Pag. 101
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TEMA

El propésito de la capacitacion

Las obligaciones de la empresa

ARTICULO
153-A

153-F

25-VIll y 391-VII

132-XV

132-XXVIII

153-0

153-E

153-K

153-N

153-Q

153-V

CONTENIDO
Elevar el nivel de vida y la productividad del trabajador
-Actualizar y perfeccionar los conocimientos vy
habilidades del trabajador; prevenir riesgos de trabajo e
incrementar la productividad
Incluir en el contrato colectivo puntos referentes a

capacitacion

‘Proporcionar capacitacion y adiestramiento

‘Participar en las comisiones para este fin

Informar a la STPS (Secretaria de Trabajo y Previsién
Social) sobre la constitucion y bases generales de las
Comisiones mixtas

<Impartir la capacitacién durante la jornada de trabajo,
salvo cuando el trabajador desee capacitarse en una drea

distinta

‘Atender convocatoria para la constitucion de las

comisiones

‘Presentar a la STPS los planes y programas e informar

avances y/o modificaciones de los mismos

-Aplicar inmediatamente los planes

-Enviar a la STPS lista de constancia de habilidades
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Los derechos y obligaciones de

los trabajadores

Comisiones mixtas de
capacitacion y adiestramiento

Planes y programas

(Cuadro No. 17?

153-A

153-H

153-1

153-T-V

153-U

153-1

153-Q

‘Derechos  del trabajador a la capacitacion vy
adiestramiento
‘Obligacion de asistir puntualmente a los eventos; atender

las instrucciones y presentar examenes de evaluacion

‘Derecho a formar parte de la Comisidn mixta de

Capacitacion y Adiestramiento

‘Derecho a constancia y a figurar en los registros
-Obligacién a presentar exdmenes de suficiencia cuando
se niegue a recibir capacitacion

‘Integracién y facultades de las comisiones

‘Requisitos de los planes

La Capacitacion es de suma importancia ya que por medio de ésta se logra acrecentar el

desempefio en las diversas areas dentro de una institucién, por medio de la adquisicién de

nuevos conocimientos y/o la actualizacion de los ya adquiridos.

"Los objetivos de la capacitacion segin Raymundo Amaro son los siguientes:

- Incrementar la productividad.

- Promover la eficiencia del trabajador.

- Proporcionar al trabajador una preparacion que le permita desempefiar puestos de mayor

responsabilidad.

- Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.

9Ramos Martinez, Maria Reyna "La cultura del trabajador y su influencia en el proceso de capacitacién” Cuadro #1,

ENTS, UNAM, México, Tesis, 1997 Pag 42 a 44.
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- Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias mediante los intercambios
personales surgidos en ocasion de la capacitacion.

- Promover el mejoramiento de los sistemas y procedimientos.

- Contribuir a reducir los movimientos de personal, tales como renuncias, destitucion y
otros.

- Reducir el costo de aprendizaje.

- Promover el mejoramiento de las relaciones publicas de la institucion y de los sistemas de
comunicacion internos.

- Contribuir a reducir las quejas del empleado y proporcionar una moral de trabajo mas
elevada.

- Facilitar la supervisién del personal.

- Promover los ascensos sobre la base del mérito personal.

- Contribuir a la reduccion de accidentes de trabajo.

- Reducir costos de operacion'10,

La capacitacion es el hacer aptos a los empleados para un mejor desempefio y desarrollo de
las labores y tareas que realizan dentro de una institucion como lo es en este caso la
Biblioteca de México; esto es el adquirir conocimientos, principalmente de caracter
administrativo.

La capacitacion no es un gasto sino una inversion, y debera estar enfocada a la actividad del
trabajador para lograr en ¢l un aumento en la productividad, es por esto que los programas
deberan responder a las necesidades especificas de una empresa y/o instituciéon como lo es
la Biblioteca de México en su area de orientacién y atencion al publico usuario; teniendo
como principal objetivo el desarrollo individual del trabajador y la implementacion de la
rentabilidad de la institucioén, apoyada en programas integrales que cubran y solucionen los
problemas y necesidades detectadas en el medio.

Sintetizando, la capacitacion no es otra cosa que la permanente retroalimentacion de
conocimientos, técnicas, investigacién y normas que compartidas con la gente que no las
conoce 0 no las domina los hara evolucionar y avanzar en su desarrollo individual y social,

viéndose los resultados reflejados a futuro en la empresa o institucién publica.

10 » 1barra, Ramirez, Maria Guad, lupe/Medina Medina, Isela "La capacitacién como estrategia para la optimizacién

de los recursos humanos y calidad en el servicio” ENTS, UNAM, México, Tesis profesional, 1998 Pags 25 y 26
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El concepto de capacitacion va ligado al de productividad ya que el primero se basa en
hacer mas aptas a las personas para el desempeifio de diversas tareas o actividades mientras
que la productividad también se enfoca a hacer mas eficaz y mayor eficiente al factor
humano.

La productividad es un factor que aunado con la capacitaciéon permiten entrar a la
competencia en la carrera de la modemnizacion, es por ello que requiere de un especial
interés principalmente para un mejor y mayor desarrollo de la calidad en el area de

orientacion y atencion al piblico usuario de la Biblioteca de México.
Para llevar a cabo esto dentro de una institucion como lo es la Biblioteca de México, es

necesario que el departamento de Recursos Humanos, trabaje en la preparacion de los

empleados para los cambios, mediante actividades de capacitacion y adiestramiento.
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2. 2 La deficiencia en los programas de capacitaciéon para el personal de atencién al

publico usuario

Los programas de capacitacién como ya se ha visto, ayudan a que los trabajadores logren
ser mas eficientes en la realizacion de sus actividades aumentando la productividad y
eliminando el desperdicio de tiempo e incluso de materiales, pero en el caso de la
Biblioteca de México se enfrentan a problemas de organizacion que impacta en que los
empleados no puedan tomarlos o acceder a ellos, lo que los priva de una adecuada
capacitacion y la preparacion que proporcionan a otros empleados los cursos que se
programan para ellos por el Departamento de recursos humanos del CONACULTA.

Uno de estos problemas organizacionales es que en la Biblioteca de México no se hacen

extensivos los cursos de capacitacion debido a que no se difunden lo suficiente.

Otro de los problemas de gran importancia a los que se enfrenta la capacitacion es que
cuando se llegan a dar los cursos, éstos se encuentran fuera del horario laborable con lo cual
la disposicion de los empleados para tomarlos es mucho menor, ya que se encuentran
realizando otras actividades, (segundo turno laboral en otra institucién) en su mayoria
diversas a su labor dentro de la Biblioteca, excluyendo de esta forma a una gran parte de

trabajadores y principalmente aquellos que se dedican a orientar al publico.

Por tal motivo se considera que la capacitacion dentro de la Biblioteca de México no
responde precisamente a las necesidades del personal, esto repercutiendo en gran medida en
el publico usuario debiendo asi reorientarla con propuestas sdlidas, de calidad, eficientes y
con estudios serios que cuenten con la participacion de gente profesional como el
Licenciado en Trabajo Social y que tome en cuenta a todos los actores sociales que
intervienen en el manejo y productividad de la Biblioteca en beneficio del publico

destinatario y de la propia institucion.

26



Capitulo III
El Trabajo Social en la Capacitacion del personal de atencion al piblico usuario
3.1 El Trabajo Social y la capacitacion del personal

Durante toda la formacién del Lic. en Trabajo Social se le va dotando de una variedad de
disciplinas que lo llevan a obtener un universo de conocimientos, lo que facilita su relacion

e interaccion con otras areas para ¢l momento de una intervencion profesional.

Cada Licenciado en Trabajo Social se va desempefiando en un campo de accion profesional

especifico en el cual se va especializando.

La Escuela Nacional de Trabajo Social, imparte cursos, talleres, conferencias e incluso

diplomados de todas y cada una de las dreas de intervencion del trabajo social.

En el caso que nos atafie (el factor humano) la escuela imparte el diplomado de "Planeacion
y Administracion de Recursos Humanos", el cual aborda el tema de la importancia que tiene
la capacitacion para el buen funcionamiento y desarrollo de una empresa o institucion; pese
a esto son pocos los egresados de la Escuela Nacional de Trabajo Social que han escrito
sobre este tema y aquellos que lo han hecho se han enfocado a hablar sobre capacitacion en
alguna empresa o actividad muy en especifico, esto se pudo comprobar al examinar los
titulos de las tesis que de enero a junio del 2003 se han publicado en la Escuela Nacional de
Trabajo Social (ENTS) de la Universidad Nacional Autonoma de México (UNAM).

No obstante, todos coincidimos en que la capacitacion directa o indirectamente siempre esta
presente en el desempeiio de nuestra disciplina y ubicandola como uno de los principales
campos de accion en la profesion, denominandola como EDUCAC ION SOCIAL.

Dentro de esta area el Trabajo Social tiene la oportunidad de demostrar todos los
conocimientos tedricos que fue acumulando durante su formacion, visualizando técnicas,
planes, programas y/o proyectos que lo lleven a cumplir con el compromiso que ha

adquirido en la bisqueda de un beneficio social.

Viendo esto de una forma global el ser humano es un ser sociable por naturaleza, esto

quiere decir que se relaciona con otros individuos, los cuales a su vez estin en constante
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evolucion y el Trabajador Social en este aspecto puede y debe ayudar al desarrollo del
individuo, interviniendo en su realidad y buscando una mejora en diferentes aspectos de su

vida.

El Lic. En Trabajo Social esta capacitado para incidir en este tipo de realidades, detectarlas
y proponer alternativas de solucion en beneficio de un individuo o una colectividad. Gracias
a su formacién profesional, que es multidisciplinaria, el Trabajador Social coadyuva al
mejoramiento haciéndolo con eficiencia, profesionalismo y una actitud social que solo él

puede mostrar.

En el ambito empresarial la capacitacion tiene como fin aumentar la productividad con un
minimo de tiempo, dinero y esfuerzo, el Trabajador Social debera lograr esto sin olvidar
que para €l es fundamental lograrlo a través del sentido de realizacion, motivacion y

beneficios del individuo dirigiendo toda nuestra atencion al ser humano y su entorno.

El Trabajador Social participa en todos los procesos metodologicos de la capacitacion como

por ejemplo.

Investigacion.-Enfocado a hacer una deteccion de necesidades de capacitacion y
jerarquizarlas.

Planeacion.-Adecuar una metodologia y establecer una estrategia que resuelva las
necesidades detectadas.

Organizacion.-Seleccionar técnicas y actividades que aseguren el éxito del programa.
Coordinacion.-Operacionalizacion, manejara sobre la base de la naturaleza
interdisciplinaria de la profesion, que da lugar a una relevante accion de trabajo social
coordinando esfuerzos con otras disciplinas.

Supervision - Para detectar en el momento oportuno las fallas del proceso y garantizar que
se realice de acuerdo a lo programado.

Evaluacion - Verificando si los objetivos se cumplieron o no.

Desarrollo Organizacional - Orientando al mejoramiento del proceso de capacitacion
establecido dentro de la institucion.

Motivacion - Hacia las actitudes y labores de los trabajadores con el fin de lograr un

desarrollo de las potencialidades individuales y grupales.
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El Trabajo Social es una profesion que interviene directamente ya sea en la planeacion,
ejecucion, supervision o evaluacion de la capacitacion con una participacion activa en la

comunidad laboral.
3. 2 Diagnéstico de deteccion de necesidades de capacitacion.

El diagndstico de deteccion de necesidades de capacitacion tiene como proposito el conocer
especificamente las expectativas de desarrollo humano individual y efectos en la
productividad de las deficiencias que existen en el desempefio de las tareas a realizar por

los trabajadores en sus diferentes areas.

Es por ello que a través de las técnicas de deteccion de necesidades se podra implementar
un programa de capacitacion que sea viable para cubrir las expectativas personales asi como

las carencias en el area de atencion al publico usuario de la Biblioteca de México.

Existen diversas técnicas de las cuales el cuestionario sera el utilizado para el proposito de
este estudio, debido a que:

El cuestionario es fundamental para conocer las expectativas que los trabajadores tienen
con relacion a los cursos de capacitacion, debido a que la institucion ofrece los cursos para
que los empleados que lo deseen se inscriban y/o participen en ellos, teniendo como
alicientes para el trabajador una constancia de participacion y el tiempo que le autorizan
para tomarlo, siendo que aun este tiempo si no se encuentra dentro del horario de labores
deja de representar ese aliciente. Por ello es importante y necesario que la preparacion del
empleado sea tomada en cuenta para ofrecerles estimulos econdmicos especiales o bien,
escalafonarios; alentando asi el interés por la capacitacion. Por tal motivo se considerd al
cuestionario como instrumento primordial que permitira saber de este interés personal del
trabajador por aquellos temas que le permitan un mejor desempeiio de su labor e incluso de

su vida personal.

Ademas del factor econdmico, los trabajadores responden a otros intereses, como por
ejemplo: Variedad en la tarea, agradecimiento, carrera profesional, promocion, entre otras.!!

11 Baguer Alcald, Angel, La motivacién sin dinero frente al mobbing y los directivo Tayloristas.

www.sht.com.ar./archivo/temas/motivacién_mobbing.htm

29



El Trabajador Social debe identificar el problema tanto con el empresario, como con el
supervisor y los trabajadores con respecto a diversas actitudes como son la apatia,
hostilidad, agresion, actitudes negativas, conductas no cooperativas, abandono o falta de
iniciativa; todo esto para llegar a un diagnostico que permita elaborar un programa y
ejecutarlo, integrando en éste aspecto a los mismos, realizando con su apoyo,
sensibilizacion, asesoria, promocion y desarrollo, los cursos o conferencias que sean

necesarias para que a través de esto nos de como resultado una mayor productividad.

El Lic. en Trabajo Social, en este caso dentro de la institucion pone a prueba sus
conocimientos sobre investigacién para poder identificar los factores que afectan la

productividad de los trabajadores dentro de la Biblioteca

Esta investigacion se llevara a cabo mediante la actividad que siempre ha acompafiado al
estudiante de la Lic. en Trabajo Social durante toda su formacién llamada trabajo de campo
con la aplicacién de cuestionarios y buscando reunir la mayor cantidad de informacién para
elaborar un diagndstico.

Este diagnostico llevara a detectar una o varias necesidades dentro de la institucion y se
tendra que presentar los resultados mediante el disefio de un programa de mejoras

(programa de capacitacion).

3. 2. 1 Procedimiento para el diagndstico de Deteccion de Necesidades de

Capacitacion.

Para lograr lo anterior el disefio de nuestra investigacion consistié en seleccionar del total
del personal de atencion al publico usuario que asciende a 134, al 19 % teniendo una
aplicacién de 26 cuestionarios divididos por sala y turno. Es decir, entre 8 salas de 3 turnos

cada una y 2 salas mas de un solo turno. Estas salas son las siguientes:
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SALAS TURNOS No. DE TRABAJADORES No. DE TRABAJADORES
POR TURNO ENCUESTADOS

-Sala de Consulta 3 5 3

-Sala | 3 5 3

-Sala 2 3 3 3

-Sala 3 3 5 3

-Sala para Invidentes 3 5 3

-Sala Infantil 3 5 3

-Fondo México 3 5 3

-Hemeroteca 3 5 3

SALAS TURNOS No. DE TRABAJADORES No. DE TRABAJADORES
POR TURNO ENCUESTADOS

Fondo Reservado 1 1 1

Videoteca 1 1 1

La muestra fue tomada de la siguiente manera, dividiendo 134 empleados entre 8 salas,
teniendo que en total hay 17 empleados en cada una, que también divididos en los tres
turnos da como resultado que en cada sala por turno hay en promedio de 5 a 6 empleados y
1 persona adicional en cada sala de un solo turno. Luego entonces si en cada sala hay 5
empleados y se aplicd un cuestionario a cada persona por turno, esto hace ver que la

muestra representa el 19% de la poblacion.

Las primeras 8 salas fueron visitadas en los tres turnos lo que nos da un total de 24
cuestionarios. La sala Fondo Reservado y Videoteca sdlo se le aplicd un cuestionario en
cada una debido a que en ambas sélo existe un turno, lo que nos da un total general de 26
cuestionarios, que represente el 19 % del total de empleados del area de atencién al publico

usuario.
El instrumento que se aplicé fue el cuestionario, que al propio tiempo sirvié como guia;

habiéndose adecuado el cuestionario al tipo de poblacion que se atiende en cada una de las

salas. Los entrevistados fueron seleccionados al azar en la sala y tumo correspondiente.
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Se realizaron cuatro tipos de cuestionarios quedando agrupados de la siguiente manera:
Para la Sala Infantil se aplicé un cuestionario especifico (Anexol); al igual que para la Sala
de Invidentes (Anexo 2) y la Sala de Hemeroteca (Anexo3). Para las Salas 1,2,3, de
Consulta, Fondo México, Fondo Reservado y Videoteca se realizé un solo formato (Anexo
4), con la finalidad de conocer las necesidades especificas del personal en cada sala.

Las respuestas se concentraron en las siguientes graficas:
3. 3 Resultados.

3.3.1 Aspectos generales.
Este apartado incluye los resultados de las preguntas 1,2 y ultima que son compartidas por
los cuatro cuestionarios y que para efecto de la presentacion de los resultados se agrupan en
las siguientes graficas.

Cuadro de Referencia. Grafica 1

;Haz tomado algin curso impartido por CONACULTA?

Frecuencia %
Si 10 38
No 16 62
Total 26 100

¢Haz tomado algin curso impartido
por CONACULTA?

at
m2

GRAFICA 1
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1.- Si
2.-No

Se observa en la gréfica 1, cuadro 1 que el 62% de los entrevistados manifestaron no haber
recibido por lo menos un curso durante los ultimos seis meses, lo que nos indica que existe
poco acceso de la mayoria de los entrevistados a los cursos organizados por CONACULTA.

Cuadro de Referencia. Grafica 2

Cursos tomados

Cursos Frecuencia %
Paqueteria de computo 9 90
Primeros auxilios 8 80
Proteccion Civil 2 20
Fomento a la lectura 1 10

Cursos tomados

Cursos

GRAFICA 2

1.- Paqueteria de Cémputo
2.- Primeros auxilios
3.- Proteccidn civil
4.- Fomento a la lectura

De 10 personas que si tomaron algin curso, sobresalen con un porcentaje del 90%
Paqueteria de Computo, siendo este el mas concurrido, en segundo lugar tenemos el de
Primeros Auxilios con un porcentaje de 80% seguido del curso de Proteccion Civil con

20% y Fomento a la Lectura con un 10%. Esto nos indica que la capacitacion que han
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recibido sélo algunos de los empleados ha sido poca y variada, dirigida a la actualizacion y
manejo de herramientas que son necesarias para la sistematizacion y optimizacion de
recursos, los dos siguientes cursos son de gran utilidad ya que van enfocados a la
prevencion y a la pronta solucion de alguna emergencia que pueda suscitarse dentro de la
Biblioteca ya sea con el personal o con el publico usuario que asiste a la misma y el ultimo
curso, aunque no menos importante, esta enfocado a satisfacer el programa cultural que ha
sido implementado por CONACULTA y el Gobierno Federal que busca crear el habito de

la lectura y que se llama “Hacia un pais de lectores”.

Aclaracion.- Los porcentajes varian debido a que las personas pudieron haber tomado uno o

mas cursos, por tal motivo la suma total no sera de 100%.

Cuadro de Referencia. Grafica 3

Cursos necesarios para la mejora en el trabajo

Frecuencia %
Relaciones Humanas 9 35
Biblioteconomia 7 27
Computacién 15 58
Liderazgo 1 =
Administracién de personal 1
Inglés 4 15
Talleres de sensibilizacion 1 4
Talleres de lectura en voz alta 3 12
Manejo de estrés 1 4
Trabajo en equipo 1
Manejo de grupos 1 4
Atencion a usuarios 3 12
Historia universal 1 4
Manejo de situaciones dificiles 1 4
Induccién al servicio publico 1 4
Ortografia y redaccion 3 12
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El bibliotecario como docente

Manualidades

Motivacion para el trabajo

Encuadernacion y restauracion

Autoestima

1
Cine 1
El libro antiguo esparol 1

B - N - - -

Materiales documentales 1

Cursos necesarios para la mejora en el trabajo

Porcentajes

o Serie

GRAFICA 3

1.- Relaciones humanas

2.- Cursos sobre Biblioteconomia
3.- Computacién

4.- Liderazgo

5.- Administracién de personal
6.- Inglés

7.- Talleres de sensibilizacion

8.- Talleres de lectura en voz alta
9.- Manejo de estrés

10.- Trabajo en equipo

11.- Manejo de grupos

12.- Atencion a usuarios

13.- Historia Universal

14.- Manejo de situaciones dificiles
15.- Induccidn al servicio publico
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16.- Ortografia y redaccion

17.- El bibliotecario como docente

18.- Manualidades

19.- Motivaciones para el trabajo

20.- Encuadernacion y restauracion

21.- Autoestima

22.- Cine

23.- El libro antiguo espaiiol

24.- Materiales documentales de los siglos XV, XVI, XVII, XVIII y XIX

De 26 encuestados el 58% manifestd necesitar un curso de computacién en lo referente a la
Paqueteria, en segundo lugar, con un porcentaje de 27% un curso sobre Relaciones
Humanas, en tercer lugar se encuentra el curso sobre Biblioteconomia con un porcentaje de
31%, seguido de Inglés con 15%, posteriormente con 12% se encuentran tres cursos que son
el Taller de lectura en voz alta, Atencion a usuarios y Ortografia y Redaccidn, por dltimo
tenemos a los cursos que solo tuvieron un porcentaje del 4% y que son el de Liderazgo,
Administracién de personal, Talleres de sensibilizaciéon, Manejo de estrés, Trabajo en
equipo, Manejo de grupos, Historia universal, Manejo de situaciones dificiles, Induccién al
servicio publico, el Bibliotecario como docente, Manualidades, Motivacion para el trabajo,
Encuadernacion y restauraciéon, Autoestima, Cine, el Libro antiguo espafiol y Materiales
documentales de los siglo XV, XVI, XVII, XVIII y XIX.

Estos cursos son considerados necesarios debido a que el personal de servicio al publico se
encuentra en contacto directo con el publico usuario por ello consideran necesaria una
capacitacion que los lleve a relacionarse de una manera adecuada (Relaciones humanas) con
un buen trato hacia el publico (Atencién a usuarios) que les sirva para poder hacer mas
eficientes sus actividades, que siempre van de la mano con las de otros (Trabajo en equipo)
y esto solo se logra estando bien con ellos mismos (Motivacion y autoestima). Les interesa
saber como deben actuar en caso de que un usuario o compafero se violente (Como
manejar una situacion dificil y el estrés); todo esto sin dejar de lado la importancia que tiene
la formacién educativa enfocada al area que ellos manejan como es la Biblioteconomia y
todo lo que esta disciplina conlleva como es la Encuadernacion, Restauracion, Ortografia y
redaccion, Comprension de lectura, Inglés e Historia, esto debido a que la mayoria de los
trabajadores no son bibliotecarios. Existe también interés por parte del area de Fondo

Reservado por conocer sobre la Historia del libro antiguo espafiol y materiales

36



documentales de siglos pasados debido al contacto que ellos en su area tienen con material

antiguo.

Aclaracion.- Los porcentajes varian debido a que las personas pudieron haber manifestado
uno o mas cursos, por tal motivo la suma total no sera de 100%.

Cuadro de Referencia. Grafica 4

Los cursos son tomados en cuenta para obtener ascensos, promociones o mejor

remuneracion
Frecuencia %
Si 0 0
No 17 65
No sabe 9 35
Total 26 100

Los cursos son tomados en cuenta
para obtener ascensos, promociones
0 mejor remuneracion

0%
35% o1
—-—
65% 03

GRAFICA 4

1.- Si
2.-No
3.- No sabe
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En esta pregunta se observa que en un 65 % no creen que los cursos sean tomados en cuenta
para obtener ascensos, promociones o una mejor remuneracion, con lo cual se podria pensar
que los trabajadores no cuentan con una verdadera motivacion para tomar alguno de los
cursos que se imparten y el otro 35 % nos indica que desconoce si son tomados en cuenta o

no.

3.3.2 Sala Infantil

Este apartado incluye los resultados de las preguntas realizadas exclusivamente a la Sala

Infantil aplicadas a un trabajador por turno.

5. ;(Consideras necesaria alguna capacitacion especial para la atencién a nifos?
Dentro de Sala Infantil tenemos que de las tres personas a las que se les realizd esta
pregunta el 100% si manifestd el necesitar capacitacion especial para lograr una optima
atencion a los nifios, mostrando con esto un gran interés por mejorar su trabajo y atencion a
los usuarios que en este caso son nifos de diferentes edades.

Cuadro de Referencia. Grifica 6

. Cual capacitacion especial consideras necesaria para la atencién a nifios?

Capacitacion Frecuencia %
Curso de fomento a la lectura 2 67
Manejo de grupo de nifios para 1 33
talleres

Técnicas de aprendizaje 1 33
Manualidades 1 33
Inteligencia miltiple 1 33
Gimnasia cerebral 1 33
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¢ Cual capacitacion especial
consideras necesaria para la atenciéon
anifos?

100
50 -

[ Seriel

Porcentajes

Capacitaciéon

GRAFICA 6

1.- Curso de fomento a la lectura

2.- Manejo de grupos de nifios para talleres
3.- Técnicas de aprendizaje

4.- Manualidades

5.- Inteligencia multiple

6.- Gimnasia cerebral

Los cursos que dijeron necesitar los trabajadores de Sala Infantil fueron diversos, en primer
lugar tenemos al curso de Fomento a la lectura con un porcentaje de 67 %, seguido de cinco
cursos mas que son: Manejo de grupos de nifos para talleres, Técnicas de aprendizaje,
Manualidades, Inteligencia multiple y Gimnasia cerebral, todos estos con un porcentaje de
33% cada uno, observando con esto que es considerado de suma importancia el hecho de
fomentar la lectura principalmente en los nifios, siendo esta sala la mas adecuada para este

efecto.

Aclaracién.- Los porcentajes varian debido a que las personas pudieron haber manifestado

uno o mas cursos de capacitacion especial, por tal motivo la suma total no sera de 100%.
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Cuadro de Referencia. Grafica 7

;Conoces el Manual de Procedimientos de Sala Infantil?

Frecuencia %
Si 2 67
No 1 33
Total 3 100

Contrariamente a todas las demas salas podemos ver reflejado aqui que el personal que
labora en esta sala si conoce en su mayoria 67 % su manual de procedimientos y un 33% no
lo conoce, debido a que se piensa que apenas lo estan elaborando. Se observa también que
la mitad de las personas que dicen si conocerlo piensan que es muy importante para el
servicio y la otra mitad si lo conoce pero no lo ha leido, lo cual se pudiera deber al poco

¢Conoces el Manual de
Procedimientos de Sala Infantil?

o1
E2

GRAFICA 7

1.- Si
2.-No

interés por parte de este personal, para conocer mas sobre su area.
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8. Funciones que se realizan el Sala Infantil.

1.- Recibir solicitud de orientacion e informacion por parte del usuario

2.- Ayudar a utilizar el catalogo publico

3.- Apoyar en la utilizacion del material

4.- Integrar el material a la estanteria revisado y verificado

5.- En servicios especiales difundir la actividad programada elaborando carteles y
colocandolos en las mamparas

6.- Inscribir a los nifos solicitantes

7.- Ejecutar la actividad programada

8.- Realizar visitas guiadas
En Sala Infantil, descubrimos que todos los entrevistados si realizan todas las actividades al

100%, incluyendo la funcion de visitas guiadas, con lo cual se observa que es una de las

salas mas capacitadas y con menor problematica.

3.3.3 Sala de Invidentes

Este apartado incluye los resultados de las preguntas realizadas exclusivamente a la Sala de

Invidentes aplicadas a un trabajador por turno.

Cuadro de Referencia. Grafica 9

;Consideras que cuentas con los conocimientos necesarios para una amplia atencién a

los usuarios invidentes?

Frecuencia %
Si 1 33
No 2 67
Total 3 100
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¢Consideras que cuentas con los
conocimientos necesarios para una
amplia atencion a los usuarios
invidentes?

33%

m1
67% w2
GRAFICA 9
1.- Si
2.-No

Esta pregunta solo se realizo a tres personas las cuales fueron una de cada turno que laboran
en esta sala y como resultado obtuvimos que un 67 % no consideraba que contaba con todos
los conocimientos necesarios para una atencion completa hacia los usuarios invidentes,
mientras que solo el 33 % si se considerd apta en este aspecto, mostrando con esto que sélo

una de cada tres personas si se considera capaz para realizar su trabajo al menos dentro de

esta sala en especifico.

Cuadro de Referencia. Grafica 10

;Cuadl curso necesitas para lograr una amplia atencién a los usuarios invidentes?

Cursos Frecuencia %

Cédigo de comunicacion 1 33

Braille

Ayuda a escribir al 1 33

usuario y  material

especial

No necesita 1 33

Total 3 100
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¢ Cudl curso necesitas para lograr una
amplia atencion a los usuarios
invidentes?

50
Porcentaje . ll (B[]
1 2 3 [ Seriel .

Cursos

GRAFICA 10

1.- Cédigo de comunicacion Braille
2.- ;Cémo ayudar a escribir al usuario? y material especial

3.- No necesita

De los conocimientos que manifestaron requerir para llevar a cabo su trabajo, fue el
aprender el sistema Braille con un 33%, y el de Cémo ayudar al usuario en su escritura y en

Material especial con también un 33%.

11. ;Tomarias un curso sobre el sistema Braille?

En su respuesta a esta pregunta el 100% de los encuestados indicaron que si tomarian un
curso sobre el sistema Braille, lo cual indica un gran interés por parte de los trabajadores
por aumentar la calidad en su atencion hacia los usuarios, por medio de un mejor
entendimiento hacia las necesidades de los invidentes dentro de la Biblioteca.
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Cuadro de Referencia. Grifica 12

.Por qué tomarias un curso sobre el sistema Braille?

Frecuencia %
Para poder comunicarse 2 67
mas directamente con los
usuarios
Interés en conocer este tipo 1 33
de escritura en sus dos
vértices
Total 3 100

. Por qué tomarias un curso sobre el
sistema Braille?

100
Porcentaje 50
0 o1 Seriet
Motivos
GRAFICA 12

1.- Para poder comunicarse mas directamente con los usuarios

2.- Interés en conocer este tipo de escrituras en sus dos vértices

En esta grafica los trabajadores indicaron que en un 67% el conocer el sistema Braille les

permitira comunicarse més directamente con los usuarios; y un 33% manifesto tener interés

so6lo por conocer el como escribir y como leer este sistema.
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Cuadro de Referencia. Grafica 13

;,Conoces el Manual de Procedimientos de Sala de Invidentes?

Frecuencia %
Si 1 33
No 2 67
Total 3 100

2Conoces el Manual de Procedimientos
de Sala de Invidentes?

o1
2

GRAFICA 13

1-. Si
2.- No

En la sala de invidentes los resultados arrojaron que en un 67% dijeron no conocer el
manual de procedimientos de esta sala, la mitad de ellos el 33% no sabia siquiera de la
existencia de este y el otro 33% si sabia que existia pero manifiesto que no se ha hecho
extensivo y que no se ha dado a conocer. Del poco porcentaje que manifestd si conocer el
manual de procedimientos nos informa que esto es debido a que se les proporcionaron las
copias del mismo, con lo cual es evidente que una gran mayoria desconocen los

procedimientos adecuados en la atencion de su sala.

Cuadro de Referencia. Grafica 14

Funciones que realizas en Sala de Invidentes
Funciones SI NO

Recibir y anotar al usuario 100%

Identificar el tipo de servicio que 100%
el usuario solicita
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Verificar que haya personal para

otorgar el servicio solicitado

100%

En caso necesario canalizar al
usuario con el bibliotecario que
otorgara el servicio

67% 33%

Otorgar el servicio solicitado

siguiendo las directrices

marcadas para cada tipo de

servicio

100%

Realizar visitas guiadas

33%

Funciones que realizas en Sala de

120

Invidentes

100

80 -
60 -
40
20

Porcentajes

1.- Recibir y anotar al usuario

— @ Serief

3 4 5 6
Funciones

GRAFICA 14

2.- Identificar el tipo de servicio que el usuario solicita

3.- Verificar que haya personal para otorgar el servicio solicitado

4.- En caso de no haber personal disponible se canaliza al usuario con el bibliotecario que

otorgara el servicio solicitado

5.- Otorgar el servicio solicitado siguiendo las directrices marcadas para cada tipo de
servicio

6.- Realizar visitas guiadas

Esta grafica nos muestra las funciones que realizan los empleados de sala de invidentes,

teniendo primeramente con un porcentaje del 100% a cuatro de las funciones que se
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nombraron, las cuales son: Recibir y anotar al usuario; Identificar el tipo de servicio que el
usuario solicita; Verificar que haya personal para otorgar el servicio solicitado y Otorgar el
servicio solicitado siguiendo las directrices marcadas para cada tipo de servicio, en éstas los
empleados dijeron que si realizaban las actividades lo cual demuestra que por ser un
servicio totalmente personalizado con una baja afluencia de usuarios es posible llevar a
cabo estos puntos. La siguiente pregunta es que en caso de no haber personal disponible se
canaliza al usuario con el bibliotecario que otorga el servicio, aunque esta pregunta esta
dentro del manual de procedimientos un 67% si la realiza y el 33% que no, nos indicé que
el motivo por el cual ellos no pueden canalizar al invidente es por que la mayoria de las
veces el usuario va a que le lean o le escriba textos y los demas bibliotecarios no se hacen
responsables de esa actividad ya que es unica y exclusivamente del personal que labora en
invidentes, también nos dijeron que el personal de otras salas no traslada el material que
solicitan los usuarios a invidentes. Aqui no todos realizan visitas guiadas sélo un 33%, esto
se debe a que no todos los invidentes piden que se les lleve a conocer la biblioteca y este

servicio se les da principalmente a los usuarios que llegan por primera vez.

3.3.4 Sala de Hemeroteca

Este apartado incluye los resultados de las preguntas realizadas exclusivamente a la Sala de

Hemeroteca aplicadas a un trabajador por turno.

Cuadro de Referencia. Grafica 15

. Consideras necesaria alguna capacitacién para la atencién en la Hemeroteca?

Frecuencia %
Si 2 67
No 1 33
Total 3 100

2 Consideras necesaria alguna capacitacion
para la atencion en la Hemeroteca?

o1
m2

GRAFICA 15
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1.- Si
2.-No

Esta pregunta se realizd tnicamente a tres personas que laboran en la Hemeroteca,
representando cada una a los diferentes horarios que existen en la Biblioteca, siendo
entonces que el 67% considerd necesario algun tipo de capacitacién para lograr una 6ptima
atencion a los usuarios de esta sala y solo el 33% no consideré necesitar ningun tipo de

capacitacion.

Cuadro de Referencia. Grafica 16

. Qué capacitacion consideras necesaria para la atencion en la Hemeroteca?

Frecuencia %
Curso  sobre  hechos 1 33
historicos importantes
Atencion y calidad en el 1 33
servicio
No necesita 1 33
Total 3 100

2 Qué capacitacion consideras necesaria
para la atencién en la Hemeroteca?

40
Porcentaje 20 TR
0 @ Seriet
Capacitacion
GRAFICA 16

1.- Curso sobre hechos histéricos importantes
2.- Atencion y calidad en el servicio

3.- No necesita
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De la capacitacion especial que manifestaron necesitar dentro de Sala de Hemeroteca
tenemos a los cursos sobre Hechos historicos importantes con un 33% y el curso de
Atencion y calidad en el servicio con igualmente 33%, observando con esto que los
trabajadores consideran de igual importancia los conocimientos que le ayuden a laborar en

su area como el de la atencién y buen trato a los usuarios de la Biblioteca.

17. ;Conoces el Manual de Procedimientos de la Hemeroteca?

El 100% de los entrevistados de la sala de Hemeroteca manifestaron no conocer el Manual
de procedimientos y al preguntarles el porqué contestaron que no tienen manual, lo cual nos
habla de un descuido de las autoridades por mantener informados a sus empleados.

18. Funciones que realizas en la Sala de Hemeroteca.

1.- Recibir la solicitud de informacién hemerografica
2.- Investigar la existencia de la informacion
3.-Ubicar la existencia y traerla al mostrador

4.- Suministrar el material hemerografico

5.- Recibir y revisar el material devuelto

6.- Integrar el material consultado a la estanteria

7.- Realizar visitas guiadas

Dentro de esta pregunta se observé que en la sala de Hemeroteca los trabajadores realizan al
100% sus funciones, y el hecho de que muchos trabajadores no conozcan el manual de
procedimientos no afecta para llevar a cabo su trabajo. Lo contrario a esta situacién
tenemos que ninguno realiza visitas guiadas por diversos motivos mencionados

anteriormente.

3.3.5 Salas 1,2,3, de Consulta, Fondo México, Fondo Reservado y Videoteca.

Este apartado incluye los resultados de las preguntas realizadas a las Salas 1,2,3, de
Consulta y Fondo México las cuales fueron aplicadas a un trabajador por turno; para Fondo
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Reservado y Videoteca se aplicaron a un solo trabajador ya que en estas existe inicamente

un tumno, dando un total de 17 personas encuestadas.

Cuadro de Referencia. Grafica 19

. Consideras necesaria alguna capacitacion especial para tu sala?

Frecuencia %

Si 13 76
No 4 24
Total 17 100

¢ Consideras necesaria alguna
capacitacion especial para tu sala?

@1
m2

GRAFICA 19

1.-Si
2.- No

Esta pregunta s6lo fue aplicada a 17 personas debido a que en Sala Infantil, Invidentes y

Hemeroteca son preguntas especificas para éstas. El 76% de los encuestados maneja que si

necesitan especificamente un curso en su area y el 24% dijo no necesitarlo.
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Cuadro de Referencia. Grafica 20

;Cual capacitacion se considera necesaria para la atencién en tu sala?

Frecuencia %

Conocimientos generales de cada 1 8
sala

Relaciones humanas 4 31

Conocimientos bdsicos en historia 1 8

Catalogacion 1 8

Calidad en el servicio 2 15

Primeros auxilios 1 8

Computacién 1 8

Cine 1 8

Materiales documentales antiguos 1 8

Recursos didacticos para la 1 8

ensefianza
Orientacion a usuarios 1 8
Restauracion 1 8
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¢ Cual capacitacion se considera
necesaria para la atencion en tu sala?

§ 10 - - . | @ Seriel
;o: 0 §E O 5 I 1 6 N
12 34567 8 9101112
Capacitacion
GRAFICA 20

1.- Conocimientos generales de cada sala
2.- Relaciones humanas

3.- Conocimientos basicos en historia

4.- Catalogacién

5.- Calidad en el servicio

6.- Primeros auxilios

7.- Computacion

8.- Cine

9.-. Materiales documentales antiguos
10.- Recursos didacticos para la ensefianza
11.- Orientacion a usuarios

12.- Restauracién

Las 13 personas que manifestaron que si es necesario un curso se inclinaron mas por el trato
entre ellos y con el usuario, necesitando cursos de Relaciones humanas y capacitacién para
lograr una calidad en el servicio, asi como conocer de manera general todas las salas y sobre
el material que en ellas hay, sin dejar a un lado la capacitacién que es necesaria y forzosa en
su area como Catalogacion, capacitacion sobre Documentos antiguos, Computacion,

Recursos didacticos, Historia universal y Primeros auxilios.
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Cuadro de Referencia. Grafica 21

.Conoces el Manual de Procedimientos de tu sala?

Frecuencia %
Si 4 24
No 13 76
Total 17 100

¢Conoces el Manual de Procedimientos de tu
sala? (Sala 1,2,3, Fondo Reservado, Fondo
México, Sala de Consulta y Videoteca).

@1
2
76%
GRAFICA 21
1.- Si
2.-No

Dentro de estas salas generales (Salas 1,2,3, de Consulta, Fondo México, Fondo Reservado

y Videoteca) el 76% manifesté no conocer el manual de procedimientos y un pequefio

porcentaje que representa el 24% nos indica que si lo conoce. Las personas que

manifestaron la razon del por qué no conocen el manual de procedimientos, indicaron en un

47% que es debido a que la autoridad no lo quiere dar a conocer; en un 6% manifesté que si

lo conoce pero que en realidad no es el actualizado; en otro 6% si llegaron a conocer el

manual de procedimientos pero fue por “debajo del agua” segun lo expresaron ellos y por

ultimo con un porcentaje igual al anterior manifestaron que si es muy necesario conocerlo

ya que permite mejorar su trabajo dentro de la biblioteca.
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Cuadro de Referencia. Grafica 22

Funciones que se realizan en el drea de trabajo

SI NO

Orientar al usuario en 100%

sus necesidades de

informacion

Proporcionar el 100%
material al usuario
Integrar el material 94% 6%

consultado a la

estanteria
Realizar visitas 53% 47%
guiadas

Funciones que se realizan en el area
de trabajo

100 (| =
80|
ol
40
20

Porcentaje
o Seriel

Funciones

GRAFICA 22

1.- Orientar al usuario en sus necesidades de informacion
2.- Proporcionar el material al usuario

3.- Integrar el material consultado en la estanteria

4 .- Realizar vistas guiadas
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Esta grafica nos muestra las funciones que realizan los empleados en su area de trabajo,
teniendo primeramente con un porcentaje de 100% a las funciones de orientar al usuario en
sus necesidades de informacion, asi como la de proporcionar el material al usuario, siendo
estas las que casi todos llevan a cabo, lo cual nos habla de que conocen el material y
dominan los temas y servicios que ofrece su sala. En la siguiente pregunta que es sobre si se
integra el material consultado en la estanteria lo que se conoce en la biblioteca como
intercalar, que no es otra cosa mas que acomodar por numero y clasificacion el material que
el usuario terminé de consultar, no todos lo llevan a cabo sélo un 94%, lo cual es
preocupante, debido a que esta es una de las principales funciones que debe realizar un
bibliotecario. Un 53% realiza visitas guiadas pero estas personas son en su mayoria las que
cuentan con la carrera de Biblioteconomia o llevan mas tiempo laborando dentro de la

biblioteca.

Aclaracién.- Los porcentajes varian debido a que las personas posiblemente realizan una o

mas funciones, por tal motivo la suma total no sera de 100%.

3. 4 Propuesta de un Programa de capacitacion.

Programa de Capacitacion para los trabajadores del drea de atencién al piblico
usuario de la Biblioteca de México “José Vasconcelos”.

Justificacion:

A partir del estudio realizado puede observarse que como resultado se desprende que la
capacitacién del personal de atencién al publico usuario de la Biblioteca México “José
Vasconcelos” presenta diversos vacios que los mismos empleados complementan o llenan
con sus propias expectativas, como por ejemplo se destaca el caso del interés por la
COMPUTACION, HISTORIA UNIVERSAL y otras que pudiesen parecer no acordes a las
actividades que diariamente realizan pero que sirven de alguna manera para orientar y
agilizar la busqueda de algunos temas. Sin embargo también en descargo de los empleados,
es importante sefialar que mencionaron como una necesidad importante el tener cursos de
RELACIONES HUMANAS, que podria estar mas acorde a sus funciones cotidianas. De
esta manera también pudimos observar que se preocupan por el tipo de poblacién usuaria,

como el caso del personal de la sala infantil y de la sala de invidentes. Sus opiniones son lo
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suficientemente importantes para justificar un programa de capacitacion de la indole del

que nos ocupa.

Objetivo General:

Lograr que los empleados del area de atencion al piblico usuario reciban una capacitacion
acorde a sus necesidades que les permita mejorar su desempeiio laboral y su desarrollo

personal.

Objetivos Especificos

1. Capacitar a los empleados de atencion al publico usuario, de acuerdo al tipo de
atencion que ofrecen (ejem. Salas Infantil y de Invidentes).
2. Capacitar a los empleados para ofrecerles oportunidades de desarrollo personal a

través de cursos que lo propicien.

Metas:

1. Que el 90% de los empleados de atencion al publico usuario asistan a dos cursos al
afo.

2. Un curso de superacién personal anual para los empleados del area de atencion al
publico usuario.

3. Un curso de desempeiio laboral anual, para cada sala de atencion al publico usuario.

Politicas:

e A este programa de capacitacion estard dirigido a todo el personal de atencion al
publico usuario con la opcién de que puedan inscribirse trabajadores de otras areas
si lo desean.

e La prioridad de los cursos se atendera en funcion de las necesidades del servicio y
del interés de los solicitantes.

e Los cursos se organizaran por el Departamento de Recursos Humanos y tanto el
material como los cursos seran gratuitos para los empleados.

e Se otorgara constancia de asistencia

e Se justificara laboralmente la asistencia a los cursos
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Estrategias:

e Los cursos tendran una duracion minima de 20 horas y maxima de 40 horas.

e Se impartiran en el horario laboral y lugar de adscripcién de los empleados en los
tres turnos.

e Los cursos se abriran en base a la demanda que tengan por parte de los trabajadores
y no excederan de 20 personas cada uno.

e Los cursos para el turno ordinario seran de dos horas diarias y para el turno
extraordinario de tres, teniendo flexibilidad en este tltimo.

e Se buscaran mecanismos de difusiéon y promocion para que los cursos lleguen a
todos los empleados.

e Se seleccionaran instructores capacitados pedagdgicamente, con conocimientos y
extensa experiencia del tema.

e El apoyo logistico de los cursos (fotocopias, material didictico, audiovisual,
pizarrén, rotafolio, servicio de cafeteria, etc.) se hara por parte del Departamento de
Recursos Humanos del CONACULTA.

e Buscar mecanismos para que CONACULTA asuma los costos de los cursos (bienes
muebles e inmuebles).

e Laseleccion de los instructores estara a cargo del CONACULTA.
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3.4.1 Contenido de los cursos.

Curso:Paqueteria de computo

Tema Objetivo Horas  |Dias Dirigido a: Impartido por.
Introduccién a la| Que los participantes | 4hrs 2 El personal del|Ingeniero en
Computacién adquieran los area de servicios | Sistemas
Word conocimientos 6 hrs 3 al publico de la
ForWindows basicos sobre Biblioteca
Windaws computacion del | 8 hrs 4 México
Programa
correspondiente.
Excel 8 hrs 4
Power Point 8 hrs 4
Internet 6 hrs 3
Curso: Relaciones Humanas
Tema Objetivo Horas | Dias Dirigido a: | Impartido
por:
Motivacion Que los participantes | 4hrs 2 El personal | Lic. En
Superacion personal | obtengan las | 4hrs 2 del édrea de| Trabajo
Trabajo en equipo herramientas 4 hrs 2 servicios  al | Social
Liderazgo necesarias para tener|4 hrs 2 publico de la
Calidad en la atencion |una mejor relacion en| g hrs 3 Biblioteca
y servicio su area de trabajo, México
Relaciones tanto con Sus | 4 hrs 2
interpersonales compaiieros como con
el publico usuario
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Cursos intensivos para los empleados de fin de semana de la Biblioteca de México

Curso:Paqueteria de computo

Tema Objetivo Horas | Dias Dirigido a: Impartido por:
Introduccién a la | Que los | 8 hrs 3 El personal del| Ingeniero en
Computacion participantes area de servicios al | Sistemas
Word adquieran los piblico de |la
ForWindows conocimientos Biblioteca México
TN . basicos sobre | 8 hrs 4
Hices computacion del
Programa
Power Point correspondiente. 8 hrs 3
Internet
Curso: Relaciones Humanas
Tema Objetivo Horas |Dias |Dirigido a: Impartido
por:

Motivacion Que los participantes | 6 hrs 2 El personal del| Lic. En
Superacion personal | obtengan las area de servicios | Trabajo

herramientas al publico de la| Social
Trabajo et Squipo necesarias para tener o ) Biblioteca
Liderazgo una mejor relacion en México

su area de trabajo,

tanto con sus
Calidad en la atencion compar.leros coa.no Ll 6 hrs 2
yservicio el publico usuario
Relaciones 3 hrs 1
interpersonales

59




Cursos: Sala de Invidentes

Curso: El sistema Braille

Tema Objetivo Horas |Dias |Dirigido a: | Impartido
por:

Introduccién al[Que al terminar el|5 hrs. 3 El personal | Un
sistema  Braille y|presente curso los del area de|especialista
alfabeto participantes  puedan servicios al|en el uso del
Reglas gramaticales | escribir y leer en|S5 hrs. publico de | sistema
Escritura sistema Braille 5 hrs. la sala de|Braille
Lectura 5 hrs. Invidentes

de la

Biblioteca

México

Curso intensivos para los empleados de fin de semana de la sala de invidentes de la

Biblioteca de México

Curso: El sistema Braille

Tema Objetivo Horas |Dias |Dirigido a: | Impartido
por:

Introduccién al{Que al terminar el|S5 hrs. 2 El personal | Un
sistema  Braille y|presente curso los del éarea de|especialista
alfabeto participantes  puedan servicios al|en el uso del
Reglas gramaticales | escribir 'y leer en|S5 hrs. piblico de|sistema
Escritura sistema Braille 5 hrs. la sala de|Braille
Lectura 5 hrs. Invidentes

de la

Biblioteca

México
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Cursos: Sala Infantil

Curso:Fomento a la lectura

Tema Objetivo Horas | Dias Dirigido a: | Impartido
por:

Iniciacion a  la|Que al finalizar el curso |4 hrs. 2 El personal | Docente que
lectura los participantes del édrea de|imparta
Comprension de la|obtengan los| 8 hrs. 4 servicios al|cursos de
lectura conocimientos ptblico de|lectura y
Lectura en voz alta | necesarios para fomentar| 6 hrs. 3 la sala | redaccion
Lectura de novela la lectura a los usuarios| 4 hrs. 74 Infantil de
Lectura Infantil de la sala Infantil 8 hrs. 4 la
Literatura Universal 6 hrs 3 Biblioteca

México

Curso intensivos para los empleados de fin de semana de la sala infantil de la

Biblioteca de México

Curso:Fomento a la lectura

Tema Objetivo Horas |Dias Dirigido a: | Impartido
por:

Iniciacion ala|Que al finalizar el|3 hrs. 1 El personal | Docente que

lectura curso los participantes del édrea de|imparta

Comprension de la| obtengan los| 9 hrs. 3 servicios al | cursos de

lectura conocimientos piblico de|lectura y

Lectura en voz alta | necesarios para| 6 hrs. 2 la sala | redaccion

Lectura de novela |fomentar la lectura a|3 hrs, 1 Infantil de

Lectura Infantil los usuarios de la sala|9 hrs, 3 la

Literatura Infantil 6 hrs 2 Biblioteca

Universal Meéxico
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Cursos: Sala de Hemeroteca

Curso: Historia Universal

Tema Objetivo Horas |Dias Dirigido a: | Impartido
por:

Primera y segunda|Que los participantes |6 hrs. 3 El personal| Un docente

guerra mundial adquieran los del 4rea de|especialista

Organizaci6n de las | conocimientos de los| 6 hrs. 3 servicios al|en Historia

Naciones Unidas y|hechos histéricos de la ptblico de| Universal

la= llegada del|era modema la sala de

hombre a la luna Hemeroteca

Guerra fria y guerra 6hrs. 3 de la

de Vietnam Biblioteca

Asesinato de Jonh 6 hrs. 3 México

F. Kennedy

La guerra del Golfo 6 hrs, 3

Pérsico

Ataque al WTC

Terremoto de 1985 6 hrs. 3

y asesinato de

Colosio en México,

movimiento de

1968.

Alternancia del 4 hrs. 2

poder (gobierno

panista).
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Curso intensivos para los empleados de fin de semana de la sala de hemeroteca de la

Biblioteca de México

Curso: Historia Universal

Tema Objetivo Horas | Dias Dirigido a: | Impartido
por:

Primera y segunda|Que los participantes |6 hrs. 2 El personal| Un docente

guerra mundial adquieran los del drea de|especialista

Organizaci6n de las | conocimientos de los| 6 hrs. 2 servicios al|en Historia

Naciones Unidas y|hechos histéricos de la publico de| Universal

la. llegada del|era modema la sala de

hombre a la luna Hemeroteca

Guerra fria y guerra 6hrs. 2 de la

de Vietnam Biblioteca

Asesinato de Jonh 6 hrs. 2 Meéxico

F. Kennedy

La guerra del Golfo 6 hrs. 2

Pérsico

Ataque al WTC

Terremoto de 1985 6 hrs. 2

y asesinato de

Colosio en México,

movimiento de

1968.

Alternancia del 4 hrs. 1

poder (gobierno

panista).
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Cronograma

Cursos

Paqueteria
de
Computo
Relaciones
Humanas
El Sistema

Braille

Fomento a

la lectura

Historia

Universal

1

6

7 8 9
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10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20




Cronograma especifico para el turno especial de la Biblioteca de México “José Vasconcelos”

Cursos Dias

1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112 13 14

T

Paqueteria de

Computo

Relaciones

Humanas

El Sistema
Braille

Fomento a la

lectura

Historia ~ L

Universal
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3.4.2 Organizacion, Promocion y Supervision

La imparticion de los cursos estara acargo de personal calificado en la materia para lo cual
se solicitara el apoyo a las instancias correspondientes, como la Secretaria del Trabajo y
Previsiéon Social

La Organizacioén, Promocion y Supervision de los cursos dependeran del Lic. en Trabajo
Social en coordinaciéon con el departamento de Recursos Humanos, analizando que los
cursos se den en tiempo y forma; que el material este disponible; que el instructor cumpla
con los requisitos académicos; que se oriente y motive al trabajador antes, durante y
después del curso previendo y solucionando posibles vicisitudes que se puedan presentar,
asi como estar pendiente de la difusion que se le dé a los cursos a través de carteles tripticos

y anuncios en los lugares mas concurridos por los trabajadores.

3.4.3 Evaluacion de los cursos.

La evaluacion de los contenidos se darda en coordinacion con el instructor manejando
primero asistencia, examenes, ejercicios y en general los logros y cambios de actitudes
favorables al comportamiento del trabajador.

1. Asistencia. Debera ser del 90% del total de las sesiones, se contemplara un margen
de entrada de diez minutos solamente ya que los cursos seran dentro del inmueble.
2. Ejercicios. Los que sean marcados por el instructor.
Examenes. Los que sean marcados por el instructor cuando menos uno al final de
cada curso.

La evaluacién de los cursos se daréa en funcion del nimero de cursos que se abriran.
- Cuanta gente asiste a los cursos.
- Cuanta gente deserta de los cursos.

- Tipos de problemas que se presenten durante los cursos.

- Si la difusion de los cursos fue suficiente.

66



Conclusiones

Las bibliotecas son de vital importancia ya que en ellas encontramos tesoros tan valiosos
como son los libros y que sirven a todos los actores sociales, desde gente que no tiene la
posibilidad de comprar libros nuevos o que sélo necesitan alguno de sus temas en

especifico, estudiantes, maestros, investigadores, etc.

El hecho de que la Biblioteca de México pertenezca al Consejo Nacional para la Cultura y
las Artes (CONACULTA) le da un sentido mas significativo ya que ahi no solo se
resguardan libros sino también se dan diferentes actividades culturales que acaparan la

atencion de un gran grupo de usuarios sobre todo en los fines de semana.

En los diversos servicios que ofrece la Biblioteca en casi todos intervienen los trabajadores
del Area de Servicios al Publico exceptuando el servicio de fotocopiado que pertenece al
Area de Recursos Materiales; debido a los bajos salarios que ahi existen y a los horarios de
trabajo es factible que la mayoria de los trabajadores puedan tener otro empleo quedando
imposibilitados de asistir a los cursos de capacitacion que imparte CONACULTA ya que

algunos se encuentran fuera del horario de trabajo y de la Biblioteca.

El Departamento de Recursos Humanos de la Biblioteca no realiza una deteccion de
necesidades con su personal y se limita inicamente a la capacitacion que CONACULTA
ofrece, lo cual indica la importancia que tuvo haber realizado este estudio, ya que se disefio
un programa sencillo pero completo que puede ser adicional a la capacitacién que reciben.

Con los conocimientos adquiridos a lo largo de toda la carrera y con el refuerzo que da el
diplomado “Planeaciéon y Administracion de Recursos Humanos” se podria ampliar la
participacion en beneficio del factor humano de la Biblioteca como por ejemplo analizando
un clima laboral, metiéndose a capacitar no sélo al personal de servicios al publico, sino
también a las demas areas. Es mucho lo que se puede y debe hacer en beneficio de la
Biblioteca en general, pero el interés que motivo a la realizacion de este trabajo fue limitado
solo al personal de servicios al publico por ser ellos los primeros que entran en contacto con
el usuario.

La tecnologia, los programas de austeridad y los recortes presupuestales que implementa el

gobierno federal (ejem. Programa de separacion voluntaria) hacen necesaria la capacitacion
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constante para que los trabajadores de nuevo ingreso y la gente que ya labora puedan tener

las herramientas necesarias para asegurar un lugar dentro de las instituciones.

El programa fue disefiado para el personal del area de Servicios al Publico buscando un
desarrollo individual en base a sus propias necesidades y expectativas, y aunque los
resultados hayan arrojado cursos que pudieran parecer no acordes a las actividades que
realiza este personal, se creé que es necesario tomar en cuenta sus inquietudes ya que asi se
podrian reubicar en alguna area donde pudieran explotar de una mejor manera sus
capacidades individuales, logrando con esto una mayor motivacién que le permita al
trabajador mejorar tanto personal como laboral, esto sin olvidar el evitar que los
trabajadores no quieran en algin momento cumplir la funcién de docentes o todélogos y

solo ser profesionales en lo que a su area respecta.

El Trabajador Social muestra una vez mas que su campo de accion parece no tener limites
y que su insercién en las empresas, instituciones y en donde existan actores sociales
carentes de necesidades es imprescindible su participacion en la bisqueda de beneficios

sociales coordinandose con otras disciplinas.

Con la visién social que se tiene se debera buscar que se incentive y se reconozca al
trabajador que acude a capacitarse, logrando con esto que se motive al trabajador en la
busqueda de mas cursos que eleven su nivel personal y profesional, debiendo hacer un
trabajo muy minucioso de concientizacion para explicar al trabajador los beneficios que a
corto y mediano plazo puede llegar a obtener por el hecho de estar en constante
capacitacion, sin que se caiga en el vicio de que el trabajador s6lo acuda por obtener algin
tipo de recompensa inmediata y que no asista de manera consciente, evitando que obtenga

el aprovechamiento de los conocimientos y que frene el desarrollo de los cursos.

Si el programa de capacitacion es llevado a cabo bajo los términos antes sefialados, se podra
hablar de que se estara elevando la calidad individual y profesional de cada trabajador.

Los cursos propuestos para el programa de capacitacion mejoraran la atencién hacia los
usuarios ya que al impartir estos cursos los trabajadores podran mejorar sus actividades
cotidianas en sus respectivas areas, agilizando los servicios y captando la atencion de mas
gente que incline su preferencia a asistir a la Biblioteca de México.
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Se pudo corroborar que los trabajadores que se entrevistaron al momento de expresar sus
necesidades de capacitacion marcaban puntos claves que debe cumplir el perfil del servidor

publico.

Es importante sefialar que los encuestados manifestaron un interés por el curso de
Relaciones Humanas y que CONACULTA ofrece el curso de Calidad en el Servicio, el cual
cubre, en cierta medida, parte de las necesidades que los empleados manifiestan, pero este
como otros cursos no son llevados a la base trabajadora de la Biblioteca, con lo cual se

puede comprobar que no son extensivos.

Si se comienza a responder con hechos a las inquietudes y manifestaciones de la base
trabajadora por pequefias que éstas parezcan, se podra empezar a hablar de productividad y
no se quedara rezagado en la modemizacién, preparandose para poder competir y lograr
estandares de calidad.

Se conoci6 la historia de la Biblioteca, se investigd sobre capacitacion, se observd la
participacion del trabajador social en el area empresarial, se disefio y aplicé el instrumento,
codificé, interpretd y propuso un programa de capacitacion , que sera presentado al jefe del
departamento de Recursos Humanos para su anlisis esperando sea aplicado.

Este estudio ha servido para conocer la opinion de un sector que ha sido marginado y
relegado por el CONACULTA.

Se conocid también un documento que realizo el personal de fin de semana donde pedian al
Director de la Biblioteca de México capacitacion en su turmno, y se pudo cambiar
impresiones con la Jefa del Departamento de Servicios al Publico que crey6 en este estudio
e indicé que ella tenia propuestas que més adelante le gustaria coordinar con nosotros.

Se tuvo acceso a los manuales de procedimiento que en ese momento se estaban
actualizando, a los cuales se propuso que fueran repartidos a todos los coordinadores de

sala, para que ellos a su vez compartan la informacion a la base trabajadora.

Conociendo la realidad del personal de servicios al publico y atendiendo a la confianza que

depositaron en nosotros, se propone los cursos ya mencionados.

i.STA TESIS NO SALE
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Con la funcion de capacitacion y desarrollo, la administracion de recursos humanos
alcanzara la meta de contar con empleados competentes que estén actualizados en las

habilidades, conocimientos y aptitudes necesarios para desempeiiar con éxito sus funciones.

Se entiende la carencia presupuestal por la que atraviesa no sélo la Biblioteca sino todo el
CONACULTA, pero no se puede justificar la razén de que no se invierta en capacitacion y
lo peor es que exista mucha fuga de capital que favorece a unos pocos y deja desprotegida a

la base trabajadora.

Este trabajo recepcional queda abierto para su continuidad en beneficio de la Biblioteca de
México, los trabajadores sociales intervienen directamente con los grupos sociales que
presentan necesidades y carencias y que por si mismos no pudieron resolverlos, por ello se
organizaron los cursos para satisfacer esas necesidades y lograr su adecuacién en una

sociedad de permanentes cambios buscando con ello mejorar sus niveles de vida.
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ANEXOS



Anexo 1
SALA INFANTIL

Objetivo: El presente cuestionario tiene como finalidad conocer las necesidades de
capacitacion del personal que labora en esta sala y no implica ningin compromiso para el
participante. Muchas gracias por su colaboracion.

1.- ;Haz tomado algin curso impartido por parte d¢ CONACULTA en los ultimos seis
meses ? SI( ) NO( )
;Cual (es)?

2.- (Qué cursos consideras necesario para mejorar ti desempetio en el trabajo?

3.- ;Consideras necesaria alguna capacitacion especial para la atencidn a nifios?
SI() NO ()
(Cual (es)?

4.- {Conoces el manual de procedimientos de sala infantil? SI() NO ()
i Por qué?

5.- De las siguientes funciones marca con una X las que realizas en tu area de trabajo
( ) Recibes solicitud de orientacion e informacion por parte del usuario

( ) Ayudas a utilizar el catalogo publico

( ) Apoyas en la utilizacién del material

( ) Integras el material a la estanteria revisado y verificado

( ) En servicios especiales difundes la actividad programada elaborando carteles y
colocandolos en las mamparas



( ) Inscribes a los nifios solicitantes

( ) Ejecutas la actividad programada

( ) Realizas visitas guiadas

6.- ;Los cursos son tomados en cuenta para obtener ascensos, promociones 0 una mejor

remuneracion?
Si () No ( ) Nosabe ( )



Anexo 2
SALA DE INVIDENTES

Objetivo: El presente cuestionario tiene como finalidad conocer las necesidades de
capacitacion del personal que labora en esta sala y no implica ningin compromiso para el
participante. Muchas gracias por su colaboracion.

1.-;Haz tomado algin curso impartido por parte de CONACULTA en los ultimos seis
meses ? SI( ) NO( )
(Cual (es)?

2.- {Qué cursos consideras necesario para mejorar ti desempeiio en el trabajo?

3.- ;Consideras que cuentas con todos los conocimientos para lograr una amplia atencién a
los usuarios invidentes? SI() NO()
;Cuales necesitas?

4.- ;Si se impartiera un curso sobre el sistema braille lo tomarias? SI() NO ()
;Por qué?

5.- {Conoces el manual de procedimientos de sala de invidentes? SI() NO()
(Por qué?

6.- De las siguientes funciones marca con una X las que realizas en tu area de trabajo
( ) Recibes y anotas al usuario

( ) Identificas el tipo de servicio que el usuario solicita



( ) Verificas que haya personal para otorgar el servicio solicitado

( ) En caso de no haber personal disponible, canalizas al usuario con el bibliotecario que
otorgara el servicio solicitado

( ) Otorgas el servicio solicitado siguiendo las directrices marcadas para cada tipo de
servicio

( ) Realizas visitas guiadas
7.- {Los cursos son tomados en cuenta para obtener ascensos, promociones 0 una mejor

remuneracion?
Si () No ( ) Nosabe ( )



Anexo 3
SALA DE HEMEROTECA

Objetivo: El presente cuestionario tiene como finalidad conocer las necesidades de
capacitacion del personal que labora en esta sala y no implica ninglin compromiso para el
participante. Muchas gracias por su colaboracion.

1.-;Haz tomado algin curso impartido por parte de CONACULTA en los ultimos seis
meses 7 SI( ) NO( )
{Cual (es)?

2.- ;Qué cursos consideras necesario para mejorar tu desemperio en el trabajo?

3.- (Consideras necesaria alguna capacitacion especial para la atencion en la hemeroteca?
SI() NO ()
(Cual (es)?

4.- ;Conoces el manual de procedimientos de la hemeroteca? SI() NO ()
(Por qué?

5.- De las siguientes funciones marca con una X las que realizas en tu area de trabajo
( ) Recibes la solicitud de informacion hemerografica

( ) Investigas la existencia de la informacion

( ) Ubicas la existencia y lo traes al mostrador

( ) Suministras material hemerografico

( ) Recibes y revisas el material devuelto



( ) Integras el material consultado a la estanteria
( ) Realizas visitas guiadas
6.- ;Los cursos son tomados en cuenta para obtener ascensos, promociones 0 una mejor

remuneracion?
Si () No ( ) Nosabe ( )



Anexo 4
SALAS 1,2, 3, de CONSULTA, FONDO MEXICO,
FONDO RESERVADO Y VIDEOTECA

Objetivo: El presente cuestionario tiene como finalidad conocer las necesidades de
capacitacion del personal que labora en esta sala y no implica ninglin compromiso para el
participante. Muchas gracias por su colaboracion.

1.-¢Haz tomado algin curso impartido por parte de CONACULTA en los ultimos seis
meses ? SI( ) NO( )
(Cual (es)?

2.- ;Qué curso consideras necesario para mejorar tu desempeiio en el trabajo?

3.- ;(Consideras necesaria alguna capacitacion especial para la atencion en alguna de estas
salas? SI() NO ()
(Cual (es)?

4.- ;Conoces el manual de procedimientos de alguna de estas salas? SI() NO()
(Por qué?

5.- De las siguientes funciones marca con una X las que realizas en tu area de trabajo

( ) Orientas al usuario en sus necesidades de informacion

( ) Proporcionas el material al usuario

( ) Integras el material consultado en la estanteria

( ) Realizas visitas guiadas

6.- ;Los cursos son tomados en cuenta para obtener ascensos, promociones 0 una mejor

remuneracion?
Si () No ( ) Nosabe ( )
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