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Desarrollando habilidades y competencias

profesionales-personales: de la teoria a la accion.

El caso del equipo del Centro de Informacion
Bibliografica “Dr. Juan Bautista Alberdi”

Lic. Maria Isabel Abalo




VI Jornadas Bibliotecarias del Chubut

é M”"""/ I Jornadas Bibliotecarias de la Patagonia
g wheses o 23sarrollo de competencias para un servicio de calidad”
B o, LB Trelew - 18 al 20 de Septiembre de 2013
4
Resena del CIB

1990: Creacion del CIB

Actualidad 23 anos

116/06/2013

Unid.Inf. ESPECIALIZADA

Tematicas: economia, tributacion, contabilidad y auditoria,
administracion, sociedades, previsional, derecho y temas

especiales.

Comunidad: matriculados, profesionales, profesores y estudiantes de
ciencias economicas.
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« 2008 Tablero de comando (BSC) => 2007 Cambio MD

Perspectiva Financiera - Perspectiva de los Procesos
Internos- Perspectiva de los Clientes (usuarios)

Perspectiva
Formacion y Crecimiento =» Desarrollo y crecimiento

de la Organizacion.

Habilidades de los colaboradores

Capacitacion - Motivacion
@

cONsejo
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2009 Nueva Jefatura

« Fomentar el desarrollo personal y
profesional de los colaboradores.

e Incentivar a los colaboradores en el
desarrollo de sus habilidades
potenciales.

;Como?

Dpto. Recursos Humanos

Mentoring
Alianzas estratégicas
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Facilitadores de Calidad (l)

 Herramientas de calidad varias (Ishikawa, sig sigma, etc.)

LaS 5 S 'I:|35i11|:_3|;u:|n-y
Descarte

GanZacion s

Técnica de gestion japonesa que

se inicio en Toyota en los 60’

con el objetivo de lograr lugares de

trabajo mejor organizados, ordenados :
y mas limpios de forma permanente W CC By

TP oSO

para lograr una mayor productividad
y un mejor entorno laboral.
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Facilitadores de Calidad (ll)
e Desarrollo de competencias

e Trabajo equipo.
« Liderazgo.
o Habilidades comunicativas.

« Adaptacion a nuevos
escenarios.

 Manejo de conflictos.

« Valoracion de aportesy
conocimiento.

« Expansion del potencial
personal.
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Desempeno y desarrollo de los colaboradores

o FEvaluacion de desempeno anual

2010 Plan de carrera = Potencial desarrollo del
colaborador

Planificacion a 3 afos (estimada):

Desarrollo de habilidades propias.
Desarrollo de competencias profesionales.
Condiciones para asumir mayores
responsabilidades.

OZ~"IO0-HzZ2zmS
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EVALUACION DE GESTION DE DESEMPENO - ANO 2012 ' 1
e B L] T rn———— CRRGU Y PUESTO s siinmimsnsscussnmmusisisuss

Se valorara cada competencia con un gradiente de 1 a 6, en el que 1 comesponde_a un desempeiio que

desempeiio que ha mosttado logros excepcionales y extraordinarios.

Awtoevaluacion N Superior b 1| Consensuada /
T~

A - Competencias a evaluar 1 2 4 5 6 1] 2] 3] 4] 5| 6 1 2] 3] 4] 5| &
Personales

1.- Iniciativa / Innovacidén: predisposicion 2 actuar en forma proactiva, proponer
soluciones y mejoras. Buscar formas mas eficientes de hacer el trabajo

2.- Responsabilidad: actitud de ser responsable con las tareas asignadas

3.- Organizacion del trabajo: programacion de actividades para resolver
adecuadamente las tareag

.- Compromiso: sentir coma propios los objetivos de la organizacidn
involucrandose con log logros comunes

5.- Planificacidon: capacidad de determinar eficazmerte las metas v prioridades
de su tatea

b.- Autonomia: auto arganizacidn ante las dificultades que surgen en el dia a dia

7.- Confiabilidad: modo de estar comprometido con los resultados de la tarea
realizada. Su tarea no requiere revisidn

Formas de relacion

B.- Calidad de atencion: brindar atencidn de excelencia a los clientes intemos
y/o externos, reflejando un trato amable y cordial, interés por la persona y por la
solucion de sus problemas

9.- Trabajo en equipo: predisposicidén a colaborar y cooperar con otros,
estableciendo una relacidn de trabajo eficaz que contribuya al cumplimento de los
abjetivos
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Capacitacion y formacion

Interna Externa
e Desarrollo del liderazgo o Virtual o presencial:
personal. - Tecnologias de la informacion y
 Liderazgo de impacto. comunicacion.
. Resolucién de conflictos - Digitalizacion. ,
(quejas). - Indicadores de Evaluacion de
Bibliotecas.

e Propia del sector. , ,
- Reun. Nacionales, regionales de
« Programas: Bibliotecarios y otros eventos.
. H,abilidades de gestion para - Redes sociales - Biblioteca 2.0
jovenes profesionales. - Bibliotecoldgica en funcién a la
Otros: necesidad.

« Redaccion - Idiomas - RSE-
Calidad de vida- etc.
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Sistema de gest'lon Matriz 0: Estrategia Institucional. Vision, mision,
valores.

Matriz 1: Directivas estratégicas. Definidas por los
integrantes de la Mesa Directiva. Compromiso de
la direccion.

Plancamiento Estratégico Matriz 2: Estrategias funcionales. Unidades
@@mg@ﬁ@ funcionales. (objetivos estratégicos).
Proyasty Matriz 3: Grupos de actividad . Estrategias
/ X& r A |/AX operativas.
L
@IMMI&MOQ"‘ICI&' Matriz 4: Procesos. Mejoras. Planes tacticos
(colaboradores).
Berenia de Auditaria y Confrel de Bestlitn
CQntrol de Gestién

Matriz 5: Subprocesos. Mejoras.

ko
i!j
o

I
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Matriz 6: tareas-actividad-mejoras.



EATRIZ 2 (Estrategias Funcionales)

Estrategia Institucional

fsequrar |a Jerarquizacion de nuestras
rofesiones en un marco ético v técnica,
desarrollandn v curmpliendo can las
previsiones legales v técnicas que
requlan nuestro accionar, mediante la
implementacian de innovadoras
metodologias de gestion, |a optimizacian
de procesns actuales, la continua
actualizacidn académica v la gestidn
eficients de los fondos del Consejo
logrando un punto de equilibrio
econdmico en cada uno de los servicios

Resultado ! Financiera

Giestionar de manera eficiente
oz Fondos del Conzeja
optimizando los recursas
financieros y logrande
basicamente un punto de
equilibrio en cadauna de oz
sericios ofrecidos.

PERSPECTIVAS
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Matriculado Procesos Internos

Fortalecer |a prestacian de
SEMVICIos | asistencia a los
matriculadas y 4 la comunidad,
realizanda dichas actividades enun
marco de excelencia a través de |a
mejora continua y un ambiente de

Oiptimizar |a satiskaceion y afianzar
el esquema de comunicacion
eniztente entre el Consejoy
nuestros matriculados en bilsqueda
de |a mejora continua,

RSl

Caonsalidar el madelo de
Rezponsabilidad Social
Imstitueional que permita generar
para dicho ambito, pautas de
actuacion en |a organizacian, y
qenierar yalor a todos los grupos

Capital Humano: Aprendizaje
peimiento

Azequrar la capacitacion y mativad
del perzonal, oz recursos necezar
para brindar un servicio adecuada
|as metodologias que soportan|g
procesos de gestion,

ontrol interno adecuado.

de interés,

Functional Strateqy (Estrategias Funci

CTIONAL UNITS (Unidades Funcional

l

b

]

L L

SECRETARIO

Coordinadora de Temas
fcadémicos

Contribuye a construir un espacio
dedicado a la creacion, difusion ¥
transmision de conocimientos
tedricos-practicos sobre las
distintas tematicas que abordan

las Ciencias Econdmicas, a
través del asesoramiento
profesional, la contribucion a la
creacion ¥ adopcion de normas
técnicas, la planificacidn de
CUrsos ¥ programas de
especializacidn, la realizacion de

1.1) Optimizar el control del presupuesta
azignadi de cada una de los Grupos de
Actividad 3 zu cargo mediants el
COMpromizo ¢on (o abjetivas finales de
20 actividad.

1.2] Oiptimizar loz diferentes “Servicios
de Capacitacion™ mediante
metadolagias que permitan evaluar sy
desempenio, el desarrolla de una

Aebrabani s da mriaina nal amnkeal Al ALl

2.1) Profundizar el desarmolla de la profesion y
la vida de sus azociados mediante mejorazs en
el portal Conzejo en la seccion de
Capacitacian,

2.2]) Desarrallar nuevaz propuestas de
capacitacian para todas las profesiones de
Cienciaz Econdmicas mediante la bizqueda
permanente de prestacionss que satisfagan sus
etpectativaz,

2.3) Aumentar | participacion de los
matriculadoz mediante |2 amplificacian del
porfolio de servicios vinculados eon:
asesoramienta profesional, andlisiz de narmas

T L .
Framinaes mrasninaaian da amnlaranaia-

3.1) Mejarar los servicios de Capacitacian y
Soporte orientados & matriculado mediante 1
permanente evaluacion de farmadores,
capacitadores y azesores,

5.1) Azequrar la Capacitacian permanente
medianite |a continua blisqueda de opeiane
actualizacion profesional para los respons

4.1) Contribuir al proyecto de RS| mediante
el dezarralla de nuevas actividades de
capacitacion,

4.2) Mejorar |a planificacion de las
actividades de RSl orientadas 2 loz distintogfl] 5.2) Aumentar la satisfaccidn de los
grupos de interéz mediante |a coardinaciod | colabaradores del Srea mediante la gener.
de acciones tendientes a alcanzar el bienesNer | afianzamiento de condiciones y practica
de cada uno de ellos. auarables.




MATRIZ 3 (i:actures Criticos de Exito) CP-CGE-FN™-03-¥0

COORDINADORA DE TEMAS ACADEMICOS Critical Success Factors (Factores Criticos de Exito)

Contribuye a canstruir un espacio dedicado a la creacidn, difusidn y
transmision de conocimientos tedricos-practions sobra las distintas
ternaticas que abordan las Ciencias Econdmicas, a través del
asesoramiento profesional, la contribucidn a la creacidn v adopeion
de narmas técnicas, la planificacion de cursas y programas de

Asesoramiento de Excelencia Usuario satisfecho

[Asesaramientn de excelencia significaprestarn (Usuario satisfecho significa prestar servicios acordes
setyicio di asesoramiento espeoisizada en distintas alas necesidades de nuestros profesionales,

especializacion, la realizacion de Congresos, |a constante tematicas) colaboradores y piiblico en general.]
actualizacdn del material biblingrafico v la mediacion en conflictos.
"'N-._,.f’1 P,
e .JJ S
i ol

st LASIFICACIIN DE TASKS - Dimenside: Por Praces{ ¢ CLASIFICACION DE TASKS - Dimessida: Por Procesos |

2.3.1) Incrementar el nivel de satisfaccion olobal
en &l servicin, abteniendo asl una medida
actualizada, objetiva y cuantitativa mediante al
seguimiento a través de encuestas v la
implementacion de acciones derivadas dirigidas a
rantener y fidelizar a nuestros usuarias,

Bibliografica

Favorece el desarrollo y la
formacion de los matriculados,
estudiantes, docentes e
investigadores del area de
Ciencias Econdmicas, Asimismo
apoya las actividades
institucionales y promueve

i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i 2.3.2) Asequrar la catalogacion del fondo
i
i
i
i

servicios de informacién .
I
i
i
i
i
i
I
i
i
i
I
i
i
i
i
I
i
i

docurnental del CIB mediante una adecuada
arganizacion de los recursos del drea que
permitan una facil recuperacidn v aporte a la
ratricula, &l accesn a libras, revistas,

R ) i documentos, material audiovisual v otros
blblmgraflcns ESpECIEIIIEEdOS. matenales disponibles en |a biblioteca.
HIA NiA
2.3.3) Asequrar la continuidad de los servicios
hibliograficos del CIB mediante |a contestacidn en
tiernpo v forma de las consultas recibidas v la
capacidad de respuests a las solictudes da todos
los servicios ofrecidos,

2.1} Asegurar la Capacitacion

permanente del area mediante la continua
bisqueda de opciones de actualizacian
rofesional ¥ recursos tecnologicos pa




CENTRO DE INFORMACION BIBLIOGRAFICA ESTRATEGIAS

2.3.2) Asegurar la catalogacion del fondo documental del CIB mediante una adecuada organizacian de los
recursos del area que permitan una facil recuperacion ¥ aporte a la matricula, el acceso a libros, revistas,
documentos, material audiovisual ¥ otros materiales disponibles en la biblioteca.

Favorece el desarrollo ¥ la formacion de los matriculados,

estudiantes, docentes e investigadores del darea de 2.3.3) Asegurar la continuidad de los servicios bibliogrificos del CIB mediante la contestacidn en tiempo y
Ciencias Econimicas. Asimismo apoya las actividades forma de las consultas recibidas y la capacidad de respuesta a las solicitudes de todos los servicios
institucionales ¥ promueve servicios de informacion ofrecidos

biblingraficos especializados.

COSTO CALIDAD TIEMPO

J - =

MEJORAS DE PROCESOS

f STEPS (Acciones Claves) - Dimension: Por Procesos f

| i
i i i 2.3.2.1) Incrementar la informacion de
! Catalogacidn ! publicaciones periddicas actualizadas en N/
! ! el catdalogo mediante la revision y
! ! correccidn del control de autoridades.
# Responsable: Sonia Cornacchia i
] )
i ! 2.3.2.2) Facilitar el acceso a la
| TS o ; . i informacion {catalogo del CIB) mediante
: Digitalizacion y Multimedia | la incorporacion de elementos multimedia N/A
i ' y /o archivos electranicos que permitan
i ! mejorar la visualizacion de los registros
B Responsable: Soledad Méndez i bibliograficos.
- ; : 2.3.3.1) Disminuir el nimero de
Biblioteca Circulante : prestamos no concretados mediante una N/A
! / gestion dptima del desarrollo de
! :
Responsable: Gabriel Casais ! colecciones.
E 2.3.3.2) Facilitar el acceso de
[ informacidn a la matricula mediante el
E ; - ! uso de las tecnologias de la informacion y
Servicios a distancia ! comunicacién (TIC " s) relacionados con NJA
! los servicios de bisquedas a medida, el
:/ blog del CIB, el biblio-mail y novedades-
Responsable: Julidn Mileo : mail.
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El alineamiento matricial

Peanaainients Estrateglco permite que cada colaborador
Conse)o pueda identificar, dentro del

PE, donde esta ubicado y que
S su labor contribuye de manera
&&\M& directa con los objetivos
@meam‘emﬂtmm estratégicos de la Org.

Bareneta de Andiioria y Curfiral de Gasiidn
Control de Gestién
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Esto hace que la persona pueda darse cuentay
sentir que es una pieza clave para la
organizacion, en consecuencia se alimenta el
sentido de pertenencia, se fortalece el
compromiso y se contribuye a la superacion
personal del individuo.

gsejo i ‘.
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Responsabilidad de Bibliotecarios c/personal a cargo (1)

Elevar informes de gestion a la Direccion.

MEDIR=> Indicadores => Demostrar que la inversion en nuestros
colaboradores es UN ACTIVO INTANGIBLE (Al).

EL CAPITAL HUMANO => es un ACTIVO INTANGIBLE.

Los Al forman el CAPITAL INTELECTUAL de la organizacion =>
Colaboradores con habilidades y competencias profesionales




C D E F G H | | K L [ ™ ] h
P M L i T e Metodo ;
. Are[: j’tE“ Dimension [+] Mormbre del indicador [+] 1ndrc1: de Medicign [+] Meta [+] Ffec_[: D&m{ﬂmgudeﬂertaF
Centro de Cant. total de quejas
CIB | 3 |[Informacidn Quejas de los usuarios cant. Cant de usarios registrados enla ] Max [ Trimestral 0 0a0o1| =001
Bibliografica biblioteca
27
Centro de FensmsEgﬁjdeaiedcemrsnugﬁas Cantidad de consultas respondidas
CIB [ 3 |[Informacidn 48 E B 4 %a dentro de 1as 48 hs x 100 100 MIM |Trimestral | 100 100290 =480
~ |Bibliografica S o Cant. total de consultas
medida
2
—
il — Cantidad de colahaoradores que n
CIB ﬁ, TN Capacitacion de los o complieron con 8 hﬂrals de capacitacion 100 mn | semestrall 100 100375 =75
T colaboradores en el pericda
Biblicgrafica :
—— Cantidad total de colaboradores del CIB P
# ——
Centro de 4 e .
CiB Informacién Ef’;’”:f'”'da‘.j,de' BrocesRde % Cc?t?'ﬂga'?',”” il E'?”.E" 35 MIN | Anual | ==85
Bibliografica catalogacion atalogacion ano anterior
a3
Centro de Tiempa real de digitalizacidn y
CIB Infarmacian Horas de Digitalizacian hs. vinculacidn de los componentes que a MIM | Mensual ==§ gav =7
Bibliografica forman el registro bibliografico.
a4
Centro de .
CiB Informacién Prestamos efectivos % Gf‘:”t' fedpregta[”“ Efectl'.”‘?tgg 199 30 MIN | Mensual | ==80 |s0a70| <70
Bibliografica ant. de prestamos solicitados
a7
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Responsabilidad de los Bibliotecarios c/personal a cargo (I1I)

Buenas practicas en el CIB:
«Comunicacion efectiva.
eLiderazgo puertas abiertas,

integrador y participativo.
«Charlas personalizadas y grupales.

«Empatia y escucha activa.
«Buen clima laboral.

«Trabajo en equipo.
«Reconocimiento permanente(feeback).
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Cosechando
lo sembrado

RESULTADOS
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CiB
Resultados (1)

Reconocimiento de los
colaboradores de la biblioteca
en toda la Organizacion.

Reconocimiento de los usuarios
por la calidad de atencion.

Consolidacion del trabajo en
equipo en el sector.

Consolidacion de un buen
clima laboral.

Cooperacion y solidaridad
entre companeros.

Desarrollo profesional y
personal
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Oportunidades de ascenso
concretadas.

Compromiso con la calidad
en servicios al usuario.

Reconocimiento de las
autoridades por el
compromiso asumido durante
los procesos de postulacion
al PNC e Iberoamericano de
la calidad.

Certificacion 1SO 9001:2008
en servicios a distancia y
procesos de catalogacion.

CiB
Resultados (2)
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Encuestas
Fecha Resp. Desde
01/08/2013 |
Asesor
|T0d05 Lﬂj
Tipo Cliente
|Matricu]ad0 Lﬁﬂ
& 18300 4 Lidia Marta Estivill & 21/08/2013
gmc 18:46:07
4 Hugo Antonio Santucci @ 16/08/2013
9 SR Jjum 15:56:59
& 152752 4 Gonzalo Francisco @ 09/09/2013
Alcorta gmec 232337
& 152730 4 Romina Martino @ 13/08/2013
jum 18:00:03
& 1526381 G4 Andres Angel Mastrocola @ 09/09/2013
jum 10:18:40
& 150670 Iﬁ_ Norberto Osvaldo & 08/09/2013
pirteliy jum 19:24:11
24 Claudia Elizabeth Filippi & 13/09/2013
0 TR jum 00:26:50
& 151600 4 Maria Esther Salinas & 07/08/2013
soc 181620

22 resultados encontrados, mostrando 1 a 20. 00 1.2 00

W Bisqueda

Fecha Resp. Hasta
16/09/2013 |3

Estado

|T0d05 Lﬂ

Id Cliente

%X 9

6 6 6
6 6 6
6 6 6 Pondria una maquina de cafe.
b 6 6
6 6 6
Excelente atencion, el personal
4] 4] (5] siempre se esmerd para proveer lo
licitado.
6 6 6
El Personal de la bilblioteca es
4] 6 b extremadamente eficiente y se

destacan por su calidad humana
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CONSEjO

Competencia
Facilitadores de calidad
Trabajo en equipo
2010
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