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Resumen 

 

La presente investigación consistió en conocer la oferta de cursos que ofrece la 

Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia, en el área de Tecnología de Información, 

además se determinaron y se conocieron las fortalezas y desafíos que enfrenta este 

servicio, proporcionando información de las necesidades de capacitación que solicitan los 

usuarios que asisten a esta institución. 

Este trabajo se realizó mediante las técnicas de entrevista aplicada a las personas 

encargadas de la biblioteca para constatar elementos del servicio de tecnologías de 

información que brinda la biblioteca. Así como encuestas a los usuarios para obtener la 

información de los servicios en tecnologías de información que utilizan y reciben los 

usuarios, por lo que, con la participación de los sujetos se procedió a analizar los datos 

recolectados con la intención de contrastar los hallazgos de las participantes en la 

investigación. 

Finalmente, esta propuesta busca la innovación en la oferta de capacitación en 

tecnologías de la información que brinda la biblioteca, considerando tanto los recursos 

disponibles como las necesidades de los usuarios, con el objetivo de impactar 

significativamente los servicios que ya se ofrecen en la biblioteca. 

 

Palabras clave: biblioteca, capacitación, tecnologías de información (TI), usuarios. 
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Abstract 
 

The present investigation consisted of knowing the range of courses offered by the 

Public Library of San Rafael de Heredia, in the area of Information Technology, in addition, 

the strengths and challenges faced by this service were determined and known, providing 

information on the needs of training requested by users who attend this institution. 

This work was carried out using interview techniques applied to the people in 

charge of the library to verify elements of the information technology service provided by 

the library. As well as user surveys to obtain information on the information technology 

services that users use and receive, therefore, with the participation of the subjects, the 

data collected was analyzed with the intention of contrasting the findings of the research 

participants. 

Finally, this proposal seeks innovation in the information technology training offer 

provided by the library, considering both the available resources and the needs of users, 

with the aim of significantly impacting the services already offered in the library. 

 

Keywords: library, training, information technologies (IT), users. 
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Acrónimos 
 

Diseño Universal del Aprendizaje 
 

DUA 

Educación y Formación Técnica Profesional 

  

EFTP 

 

Inversión Extranjera Directa IED 

Instituto Profesional de Educación Comunitaria  IPEC 

Instituto Nacional de Aprendizaje   INA 

Marco Nacional de Cualificaciones de Educación y Formación 

Técnica Profesional de Costa Rica  

MNC-EFTP-CR 

Ministerio de Ciencia Innovación Tecnología y 

Telecomunicaciones 
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Trabajo Comunal Universitario   TCU 

Tecnología de la información TI o IT 

Tecnologías de la información y de la comunicación  TIC´s 

Universidad Nacional de Costa Rica UNA 

Universidad de Estudios Tecnológicos y Avanzados para la 

Comunidad. 

ETAC 
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CAPÍTULO I  

INTRODUCCIÓN 
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1.1 Problema y su importancia 

 Debido a las necesidades específicas de la población andragógica, en términos 

de habilidades y conocimientos tecnológicos y considerando los requerimientos que 

solicita el mercado actual. 

 

¿Qué se requiere para ampliar las posibilidades laborales de la población 

andragógica usuaria de la biblioteca del cantón San Rafael de Heredia? 

Se requiere diseñar una propuesta para mejorar la oferta académica de 

capacitaciones en tecnologías de la información. 

 

¿Qué se quiere investigar, descubrir o comprobar? 

Introducción a las Tecnologías de Información (TI) para la población andragógica 

usuaria de la Biblioteca Pública del cantón San Rafael de Heredia con necesidad de 

ampliar sus posibilidades de conocimiento y laborales. 

Mediante esta investigación se identifican las necesidades de capacitación en 

tecnologías de la información para la población andragógica usuaria de la Biblioteca 

Pública de San Rafael de Heredia, en materia de tecnología y se responde a las 

necesidades, por medio de una propuesta para mejorar las capacitaciones que se ofrecen 

en esta institución.  
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1.2 Objetivos 

 

1.2.1 Objetivo General 

Analizar la oferta académica que brinda la Biblioteca Pública de San Rafael de 

Heredia, a la población andragógica para una propuesta de mejora de las capacitaciones 

en el área de las tecnologías de la información. 

 

1.2.2 Objetivos Específicos 

● Evaluar la oferta educativa en tecnologías de la información que brinda la 

Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia. 

● Determinar la necesidad de las capacitaciones en tecnologías de la 

información que tienen las personas usuarias de la población andragógica de la Biblioteca 

Pública de San Rafael de Heredia. 

● Contrastar los hallazgos encontrados con la oferta educativa en 

tecnologías de la información de la Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia con las 

necesidades de los usuarios. 

● Diseñar una propuesta de mejora de las capacitaciones en tecnologías de 

la información para personas usuarias de población andragógica de la Biblioteca Pública 

de San Rafael de Heredia. 
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1.3 Justificación e importancia 

Hoy en día, la era digital está en constante evolución y la tecnología es esencial en 

casi todos los aspectos de la vida social y laboral. 

Por lo tanto, las habilidades digitales y tecnológicas son esenciales en el mundo 

laboral actual, por lo que, se consideran estas competencias importantes, para la apertura 

de nuevas oportunidades, que permiten adaptarse a un entorno digital en constante 

transformación. 

A su vez, es importante comprender el uso y aprovechamiento de las herramientas 

y plataformas digitales, siendo estas necesarias para mantenerse en una condición 

competitiva en el entorno profesional. 

Además, el manejo de estas herramientas digitales y tecnológicas permiten 

trabajar de manera más eficiente y productiva en las diferentes áreas de trabajo, dando 

como ejemplo, el dominio de programas de Excel utilizando hojas de cálculo, procesador 

de textos, aplicaciones de gestión de proyectos y en herramientas de colaboración en 

línea que ayudan a optimizar procesos y alcanzar los mejores resultados. 

 Además, es crucial contar con habilidades en el manejo de dispositivos 

electrónicos y herramientas tecnológicas, ya que la industria está experimentando un 

crecimiento significativo, gracias a la implementación de equipos y programas digitales. 

Por lo tanto, el dominio de estas tecnologías se ha convertido en una competencia clave 

para la contratación de personal. 

La ubicación del cantón de San Rafael se encuentra en un punto cercano a 

muchas zonas francas de Heredia y Coyol dedicadas a la industria médica y de 

tecnología. Por lo tanto, el conocimiento de las tecnologías de la información es esencial 

para el manejo de los equipos de cómputo y de producción. Por otro lado, el sector 

servicios solicita personal capacitado en las tecnologías de la información para el 

desempeño de funciones administrativas, de recepción y cajas. 
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Por esta razón, la población andragógica de la comunidad busca capacitaciones 

que mejoren sus conocimientos y habilidades en esta área, con el objetivo de optar por 

mejores opciones de empleo.  

Tomando en cuenta lo anterior, se hace necesario diseñar una propuesta de 

mejora de las capacitaciones en tecnologías de información para la población 

andragógica usuaria de la Biblioteca Pública del cantón de San Rafael de Heredia.  

 

1.4. Antecedentes teóricos o prácticos 

En este apartado se aborda como referencia el contexto del lugar, para conocer la 

ubicación espacial del cantón de San Rafael de Heredia, así como aspectos de la 

biblioteca, su oferta a la comunidad y una breve mención acerca de las tecnologías de la 

información en Costa Rica. 

 

1.4.1. Contexto de la biblioteca 

Se presenta como referencia, aspectos publicados en la página de la 

municipalidad, donde la biblioteca tiene una labor social que: “busca crear un ciudadano 

más capacitado en temas culturales y tecnológicos para que pueda incorporarse a los 

avances científicos, así como descubrir nuevos conocimientos y habilidades” 

(Municipalidad de San Rafael, 2023). 

Actualmente, su oferta educativa en tecnología de la información es mencionada 

en su sitio web, la cual corresponde a cursos básicos de computación como: Word, Power 

Point, Excel, y Certificación Sigma 6 Belt, estos programas son esenciales para el 

desarrollo de competencias y habilidades en el área de la tecnología. 

La Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia es una unidad de desarrollo 

adscrito a la Municipalidad del cantón y en su sitio web se describen aspectos de 
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importancia de la biblioteca, incluyendo su misión y visión, así como aspectos del contexto 

histórico y los servicios que ofrece.  

 

Generalidades de la Biblioteca Pública Municipal de San Rafael de Heredia 

 

Misión 

“Establecer a la Biblioteca Pública Municipal de San Rafael de Heredia como un 

centro de información para atender las necesidades informativas de toda índole, de la 

comunidad de usuarios rafaeleños y circunvecinos e investigadores” (Municipalidad de 

San Rafael, 2024). 

 

Visión 

“Brindar a toda la comunidad el libre acceso a la información, en diferentes 

formatos, actualizada y representativa, de tal manera que tanto el individuo como la 

comunidad puede situarse en un entorno histórico, político, socioeconómico y cultural” 

(Municipalidad de San Rafael, 2024). 

 

Antecedentes  

Es de suma importancia conocer aspectos de la institución en investigación, con el 

fin de tener una perspectiva más amplia de los aportes que ha tenido en la comunidad y 

de esta manera, determinar las necesidades que presenta en la actualidad, para formular 

una propuesta que sea beneficiosa para los usuarios. 

En el año 1940 mediante la iniciativa del Concejo Municipal de la localidad, se 

tomó la decisión de abrir un espacio de lectura y trabajo para la población del cantón. 
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En septiembre de 1941, fue inaugurada con el nombre “Domingo F. Sarmiento”. 

Con el paso del tiempo en el año 1980, se trasladó al Liceo Ing. Carlos Pascua Zúñiga, 

gracias a la propuesta de la bibliotecóloga Virginia Campos, quien laboraba en la 

institución, la propuesta se planteó con el objetivo y compromiso de brindar el servicio a 

toda la comunidad en general. 

El 11 de octubre del 2021 se hace la reapertura en el antiguo edificio de la Unidad 

Sanitaria, la cual es su ubicación actual, con un horario de 2 p.m. a 7 p.m. de lunes a 

viernes (Municipalidad de San Rafael, 2024). 

El gobierno local de San Rafael es el ente encargado de administrar y solventar 

las necesidades del local. 

 

Servicios de la Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia 

Es fundamental reconocer que las bibliotecas son compañeras valiosas a lo largo 

de la vida. Por ello, es esencial que estas instituciones identifiquen las necesidades de su 

comunidad y las aborden a través de los servicios que ofrecen. 

Por lo que, la propuesta es facilitar el acceso libre a la información por medio de 

los siguientes recursos disponibles: 

● Préstamos de libros a sala y domicilio. 

● Acceso gratuito a internet. 

● Préstamo de equipo de cómputo. 

● Escaneo e impresión de documentos. 

● Sala de realidad virtual. 

● Sala infantil. 

• Cursos y Talleres gratuitos para toda la población. 

-Cursos de computación: Word, Excel (se imparten semestralmente). 

-Taller para practicar el idioma francés (se imparte todo el año). 
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-Cursos libres de Manualidades y pintura (se imparte todo el año) 

● Fomento a la lectura. 

La población usuaria de la biblioteca está compuesta por grupos de niños, 

jóvenes, adultos y personas mayores del cantón. Por lo que, este es un espacio inclusivo 

que atiende a los miembros de la comunidad a través de su oferta de servicios. 

 

1.4.2. Tecnologías de la información en Costa Rica y empleo. 

En el contexto país, en relación con las tecnologías de información (TI) es 

importante mencionar que en la actualidad de Costa Rica, se requiere el desarrollo de 

habilidades laborales y conocimiento tecnológico, debido a que las empresas necesitan 

que las personas cuenten con distintos conocimientos entre ellos, manejo de equipo de 

cómputo y tecnologías de información, por lo que, este enunciado se complementa de la 

siguiente manera: “dos aspectos serán considerados primero, las principales demandas 

de las empresas y segundo, la herramienta que están desarrollando. 

Sin lugar a duda, las empresas de Inversión Extranjera Directa (IED) continúan 

demandando capacidades en ingenierías, computación, electrónica, eléctrica, 

mecatrónica, química, biología, entre otras, pero además para unas y otras ocupaciones 

resulta clave que las personas muestren competencias en la resolución de problemas.  

En ese sentido, ya no solo resulta importante los conocimientos en las distintas 

áreas mencionadas anteriormente, sino también habilidades creativas y metódicas que 

apoyen la resolución de problemas (Ruiz, 2020). 

Los investigadores reconocen que, en Costa Rica, las tecnologías de información 

son un elemento diferenciador, que en términos laborales posibilita un importante avance 

en los procesos laborales, pues tanto las personas colaboradoras como las empresas 

requieren colaboradores que tengan conocimientos previos y faciliten su incorporación en 

las labores. 
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MARCO TEÓRICO 
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Este capítulo comprende elementos esenciales para el entendimiento de la 

investigación, aportes teóricos que fundamentan el objeto de estudio, así como conceptos 

que se consideran de importancia para esta investigación. 

 

1. Concepto de Biblioteca Pública 

Es importante tener un referente como lo es la UNESCO, citada por el Ministerio 

de Cultura-Gobierno de España en su sitio web, donde se explica lo siguiente: 

biblioteca pública es una organización establecida, apoyada y financiada 

por la comunidad, tanto a través de una autoridad u órgano local, regional o 

nacional o mediante cualquier otra forma de organización colectiva. 

Proporciona acceso al conocimiento, la información y las obras de creación 

gracias a una serie de recursos y servicios y está a disposición de todos los 

miembros de la comunidad por igual, sean cuales fueren su raza, 

nacionalidad, edad, sexo, religión, idioma, discapacidad, condición 

económica, laboral y nivel de instrucción. 

Por lo tanto, las bibliotecas son un recurso para el desarrollo de habilidades, las 

cuales ofrecen entre sus servicios talleres, cursos y acceso a tecnología que en la 

actualidad ayuda a las personas a mejorar sus competencias, ya sea en el ámbito 

profesional o personal. 

 

A. Concepto de usuario 

La Enciclopedia Significados (2013-2024) explica que un usuario: “representa a 

aquel individuo o entidad que hace uso e interactúa con algo para obtener algún beneficio 

o cumplir con una función determinada”. 
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También, se menciona que la palabra “usuario” deriva del latín “usuarios” que se 

relaciona con el uso de algo. 

En las Tecnologías de Información (TI), explica la Enciclopedia que: “los usuarios 

son los usuarios habituales de ciertos programas, aplicaciones y sistemas de un 

dispositivo, ya sea, una computadora o un teléfono inteligente” (Enciclopedia Significados, 

2013-2024). 

 

B. Perfil del usuario: Usuario Andragógico 

Es importante reconocer que, para llegar a este concepto, se debe fundamentar 

con la definición de “andragogía”, basado conceptos teóricos, por lo que, Azofeifa (2016) 

menciona que existen varias definiciones con respecto a la andragogía y cita a: Gil (2007) 

que la define: “como la ciencia de educar a las personas adultas, mientras que Tarazona 

(2005) a cómo aprenden las personas adultas”. 

Con base en lo anterior, para esta investigación el usuario andragógico 

corresponde a esa persona adulta que es usuaria de los servicios de tecnologías de 

información de la biblioteca. 

Por lo que, ante este panorama es importante considerar las necesidades de este 

usuario en términos de capacitaciones, porque es una población que requiere adquirir 

distintos conocimientos que son requeridos y se necesitan para el sector laboral. 

 

C. Proyección social 

Pérez y Gardey (s.f.) mencionan que: “la proyección social forma parte de la 

responsabilidad que tiene una institución educativa con su entorno. Por lo que, los 

responsables educativos deben comprender y juzgar el impacto que los conocimientos 

que transmiten tienen sobre la sociedad”. 
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En general, se puede decir que, la proyección social de una biblioteca va más allá 

de ser un solo espacio de consulta, pues se convierte en un centro dinámico que impulsa 

el desarrollo cultural, educativo y social de la comunidad.   

Al ser accesibles, inclusivas y colaborativas, las bibliotecas desempeñan un papel 

crucial en el fortalecimiento del tejido social y en la promoción de un entorno más 

informado y equitativo.  

Para esta investigación, la biblioteca es muy importante, porque es un lugar 

público, que está disponible para la comunidad y a partir de conocimiento de las 

necesidades de los usuarios, puede contribuir más en su función social. 

 

2. Concepto de Educación 

Es importante considerar que la educación es un concepto amplio, por lo que, 

Contreras, Pérez, Buzo et al. (2022) explican que la educación es vista como: “un proceso 

permanente para la adquisición, la transmisión y el acrecentamiento de ideas, 

conocimientos, habilidades, hábitos y valores por medio de la instrucción, el estudio, el 

ejemplo y la experiencia”. 

De acuerdo con la cita anterior, se puede entender que la educación forma parte a 

lo largo de toda la vida de las personas. No se limita a ambientes académicos formales, 

sino que también se desarrolla a través de experiencias y otros tipos de capacitaciones. 

Además, el aprendizaje práctico en el entorno laboral juega un papel fundamental en este 

proceso. 
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A. Concepto de Andragogía 

Nájera (2023), en su trabajo denominado “Andragogía: adaptando el aprendizaje 

para los adultos para el Observatorio | Instituto para el Futuro de la Educación | 

Tecnológico de Monterrey” define el concepto de la siguiente manera. 

La andragogía se refiere al método y estrategias para la docencia en 

adultos, conforme crecemos y pasamos a la edad adulta, la manera en la 

que aprendemos también se transforma. La andragogía comprende el 

método, estrategia y principios del aprendizaje durante esta fase de la vida. 

En todas las etapas de la vida, las personas necesitan aprender y como 

investigadores se reconoce el aprendizaje del día a día es un nuevo comienzo y que las 

tecnologías de la información avanzan a un paso muy rápido. 

En el mismo trabajo mencionado, se menciona a Malcolm Knowles, una de las 

influencias más grandes de la andragogía en obra The Modern Practice of Adult 

Education: From Pedagogy to Andragogy, donde se proponen y mencionan los siguientes 

principios de la andragogía, a saber: Necesidad, Autoconcepto, Experiencia, Disposición, 

Orientación y Motivación (Nájera, 2023). 

 

B. Diseño de Aprendizaje Universal (DUA) 

En cuanto al proceso de enseñanza y teniendo presente el Diseño de Aprendizaje 

Universal (DUA), se debe considerar que: “desde esta perspectiva se propone que 

cualquier planteamiento o diseño se lleve a cabo desde el primer momento partiendo de la 

diversidad de los usuarios potenciales” (Alba, 2018).  

Lo anterior, se destaca al considerar elementos que se requieran en una 

capacitación, en términos de disposición de espacio, tiempo, colores, recursos y 
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necesidades específicas de los usuarios, ya que puede hacer que el aprendizaje sea más 

accesible, relevante y efectivo para este grupo demográfico. 

La integración del Diseño de Aprendizaje Universal en una capacitación de adultos 

no solo mejora la calidad del aprendizaje, sino que también promueve un ambiente 

inclusivo y equitativo. 

Por lo tanto, es fundamental reconocer y valorar la diversidad de los participantes, 

puesto que los formadores pueden crear experiencias de aprendizaje más efectivas y 

significativas, fomentando el crecimiento personal y profesional de los adultos en su 

formación continua. 

 

C. Educación y Formación Técnica Profesional (EFTP) 

En Costa Rica, existe una normativa en relación con la Educación y Formación 

Técnica Profesional, la cual se describe en la siguiente definición textual disponible en 

Cualificaciones.cr. en el Marco Nacional de Cualificaciones (2024).  

El Marco Nacional de Cualificaciones de Educación y Formación Técnica 

Profesional de Costa Rica (MNC-EFTP-CR) es la estructura reconocida 

nacionalmente, que norma las cualificaciones y las competencias 

asociadas a partir de un conjunto de criterios técnicos contenidos en los 

descriptores, con el fin de guiar la formación; asociar las ocupaciones; y 

facilitar la movilidad de las personas en los diferentes niveles técnicos; de 

acuerdo con la dinámica del mercado laboral. 

A nivel nacional es muy importante, porque establece un sistema claro y ordenado 

para la formación técnica, asegurando que los programas educativos se encuentren cada 

vez más alineados con las necesidades reales del mercado laboral. 
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D. Educación Formal 

Valdebenito (2019) bajo la dirección de la Organización de las Naciones Unidas 

para la Educación, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), hace mención de que la educación 

técnica formal comprende a la educación que se imparte en los niveles secundarios y 

superiores de los servicios educativos. 

También, Calderón (2015) describe que esta educación forma personas idóneas 

para el mundo del trabajo por medio de bases teóricas, prácticas y sociales que les 

permitan desenvolverse y que sean productivas en los distintos sectores de la actividad 

económica.  

A partir de lo anterior, se puede señalar que dicha preparación de personas para 

carreras técnicas y profesionales proporciona una base sólida de habilidades prácticas y 

conocimientos específicos que son altamente valorados y necesarios en el mercado 

laboral actual. 

 

3. Educación no Formal 

Para Valdebenito (2019), la educación no formal corresponde a la formación 

orientada a personas empleadas o desempleadas. 

Además, menciona a Sevilla y Montero (2018) indicando que: “por su parte, la 

educación no formal corresponde a cualquier instancia de formación para el trabajo que, 

enmarcada en una institucionalidad diferente a la del sistema educativo, no conduce a 

certificados o grados otorgados ni reconocidos por dicho sistema”. 

Por lo que, como investigadores se coincide en que la educación técnica 

representa una oportunidad para incorporarse al mercado laboral, a partir del desarrollo 

de habilidades prácticas durante el proceso de aprendizaje y esta consideración se 

complementa con la opinión de Alvarado y Mora (2020), quienes explican que: “la 

Educación Técnica es una modalidad educativa estratégica para el país y para las 
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personas que acceden a ella. Para el país, porque le permite incrementar su 

competitividad, al generar los recursos humanos capacitados que la economía necesita”. 

 

3.1. Educación virtual o e-Learning 

La educación virtual o e-Learning se define como: “una modalidad de educación a 

distancia, con acreditación institucional, cuya implantación y prácticas formativas están 

basadas en el uso académico de aplicaciones informáticas accesibles vía Internet y/o por 

dispositivos electrónicos” Dávila y Ruiz (2016). 

La definición anterior propone un nuevo método para desarrollar los procesos de 

enseñanza, además este formato de educación se ha convertido en una opción para las 

personas, para que puedan participar en capacitaciones para su desarrollo profesional. 

A su vez, este tipo de educación incorpora el concepto de “brecha digital”, debido 

a que, en temas de formación, capacitación y de empleo, que es el tema de importancia 

para el presente trabajo, se convierten en un aspecto que se le ha conocido como la 

“nueva desigualdad” y se puede definir como: “quienes sí pueden acceder fácilmente a 

determinadas tecnologías y quienes no pueden hacerlo. En especial, el concepto destaca 

los desafíos del acceso a Internet y los dispositivos conectados a Internet” (Capterra Inc., 

2007-2024). 

 

4. Concepto de Capacitación 

Reyes (2022) presenta una propuesta donde expone distintas definiciones por 

autores que se mencionan a continuación, posteriormente en forma de síntesis para la 

investigación, los investigadores definen mediante un aporte propio su propia apreciación 

al concepto de capacitación. 
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En primer lugar, Wayne (2010) define “capacitación” como: “las actividades 

diseñadas para brindar a los aprendices los conocimientos y las habilidades necesarios 

para desempeñar sus trabajos actuales’’. 

Adicionalmente, Werther (2014) lo define como el: “desarrollo de habilidades 

técnicas, operativas y administrativas de todos los niveles de personal’”. 

En síntesis, los investigadores del presente estudio definen “capacitación” como el 

proceso por el cual se brindan conocimientos y habilidades en un área específica que 

sirven para el desarrollo, bienestar profesional y económico de un individuo. 

Además, es importante mencionar que la capacitación debería verse como una 

inversión a largo plazo para quienes participan, ya que como se ha mencionado mejora 

las competencias laborales y fomenta un aprendizaje continuo y por supuesto, una 

adaptación al cambio, lo cual es crucial en un mundo laboral en constante evolución. 

 

 A. Concepto de Tecnologías de la información (TI)  

Romero (2022) explica que: “las Tecnologías de la Información se refieren al uso 

de computadoras, redes y otros dispositivos para almacenar, procesar y transmitir dato”. 

Como investigadores se reconoce y menciona que las tecnologías de información son un 

campo muy amplio y están en constante avance con el paso de los años.  

Adicionalmente, Baelo y Cantón (2009), citan a Haag, Cummings y McCubbrey 

(2004), quienes consideraban que las tecnologías de información estaban compuestas de: 

“cualquier herramienta basada en los ordenadores y que la gente utiliza para trabajar con 

la información, apoyar a la información y procesar las necesidades de información”. 

Estas definiciones son muy importantes, porque a través del trabajo de los 

investigadores se facilita el entendimiento de los conceptos y se resalta la importancia de 

la necesidad que existe en la actualidad por conocer y adquirir habilidades en el manejo 

de las tecnologías de información. 
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B. Tecnologías de la información y de la comunicación (TIC´s) 

Las TIC´s han permitido una mayor conectividad global, facilitando la 

comunicación instantánea y el acceso a información de manera rápida y eficiente. 

En este análisis, Baelo y Cantón (2009) mencionan a la OCDE (2002) que define 

las TIC como: “aquellos dispositivos que capturan transmiten y despliegan datos e 

información electrónica y que apoyan el crecimiento y desarrollo económico de la industria 

manufacturera y de servicios”. 

Por lo tanto, las Tecnologías de la información y de la comunicación (TIC´s) no 

solo han revolucionado los sectores de la educación, la economía y la salud, sino que 

también han reconfigurado las relaciones sociales y culturales, promoviendo la 

globalización y nuevas formas de participación ciudadana. 

 

C. Concepto de Tecnología 

Es importante hacer referencia a la definición del concepto de “tecnología”, 

Herrera (1990) lo explica de la siguiente manera: 

Tecnología, como objeto concreto, se puede decir que hace referencia a un 

artefacto en particular, por ejemplo: instrumento, maquinaria, equipo, 

"hardware", mercancía. Como objeto conceptual, se puede precisar como 

cuerpo de conocimiento, sistema conceptual, sistema de información, 

modelo, plan, proyecto, diseño, patente. Si es visto como ciencia, sería una 

ciencia aplicada, conocimiento aplicado, saber, saber-cómo, conocimiento 

práctico: aplicación o la organización del conocimiento para propósitos. 

prácticos, aplicación de la ciencia al proceso productivo. 

Herrera (1990) afirma que el concepto “Tecnología” puede ser analizado 

específicamente como proceso productivo, cambio, evolución o aplicación de energía. 

Como filosofía puede verse como filosofía moral, discurso o conversación sobre la 
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práctica y las artes, teoría de la práctica, estudio sistemático y como sistema de 

enseñanza se relaciona con una disciplina de ingeniería. 

El uso de las Tecnologías de la Información (TI) se ha convertido en un tema 

central en varios campos, desde la educación con la definición de Educación virtual o e-

Learning. 

También, en el ámbito empresarial, donde por ejemplo, la Universidad de Estudios 

Tecnológicos y Avanzados para la Comunidad (ETAC) (2024) menciona que incluye áreas 

como: soporte, administración, diseño de telecomunicaciones, sistemas informáticos, 

programadores de programas informáticos y control de redes. 
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CAPÍTULO III  

MARCO METODOLÓGICO 
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El presente capítulo presenta los componentes metodológicos que integran la 

investigación, los cuales brindarán datos que servirán para la toma de decisiones por 

parte de los investigadores, así como para cumplir con la finalidad de este proyecto. 

 

3.1 Tipo de investigación y Alcance 

Este análisis está basado dentro del paradigma interpretativo, el cual puede ser 

más flexible en el uso de métodos mixtos, pero siempre considerando la profundidad de la 

interpretación, con la finalidad de lograr una comprensión de la realidad social. 

Gómez (2013) menciona que: “la investigación interpretativa rescata al 

investigador en su subjetividad, resaltando la importancia de los universos simbólicos y de 

los procesos de significación de los sujetos estudiados”. 

A partir de lo anterior, en el presente trabajo se va a utilizar el tipo de investigación 

mixta por ser una metodología investigativa que consiste en recopilar, analizar e integrar, 

tanto datos cuantitativos como cualitativos. 

Ulate y Vargas (2018) mencionan que, los que datos cuantitativos incluyen 

información cerrada como la que se utiliza para medir actitudes, por ejemplo, escalas de 

puntuación. Estos datos se pueden comparar estadísticamente con las puntuaciones 

recopiladas, por ejemplo, a través de encuestas, para responder a las preguntas de 

investigación o probar las hipótesis. 

Además, los datos cualitativos corresponden a información abierta que el 

investigador suele recopilar mediante entrevistas, grupos de discusión y observaciones. El 

análisis de los datos cualitativos (palabras, textos o comportamientos) consiste en 

separarlos por categorías para conocer la diversidad de ideas reunidas durante la 

recopilación de datos. 

https://www.questionpro.com/es/datos-cuantitativos.html
https://www.questionpro.com/es/datos-cualitativos.html
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Al realizar una investigación mixta, tanto con datos cuantitativos y cualitativos, el 

investigador tiene amplitud y profundidad en la comprensión y corroboración de la 

información. 

Como investigadores a cargo de este proyecto es fundamental determinar de una 

forma amplia, estructurada y oportuna el contenido de la información que se recopilo. Por 

lo que, a partir de los elementos mencionados anteriormente para esta investigación, se 

propone que el enfoque para este trabajo sea de alcance exploratorio con elementos 

descriptivos, dado que a como explican los autores Ulate y Vargas(2018), el estudio 

exploratorio corresponde a temas que han sido poco estudiados o no han sido abordados 

previamente y en su componente descriptivo se describen fenómenos, contextos en su 

naturaleza, es decir, cómo son y cómo se manifiestan. 

 

3.2 Sujetos o fuentes de la información fuentes primarias, secundarias y terciarias 

Para efectos de esta investigación se tendrá como información primaria, los datos 

que surjan de la aplicación de los instrumentos a los representantes de la entidad y la 

muestra a la población andragógica usuaria de la biblioteca. Las fuentes de información 

secundaria proporcionarán datos oficiales relevantes, los cuales serán de interés para 

esta investigación. 

Adicionalmente, las fuentes de información terciaria pueden incluir productos 

académicos, trabajo de autores en libros, sitios web oficiales y demás información que 

pueda tener incidencia en esta investigación. 

 A continuación, se presenta en la tabla 1, las fuentes antes mencionadas. 
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Tabla 1 

Fuentes de Información 

 

 Fuente: elaboración propia (2024). 

 

3.3 Población 

La población de esta investigación se compone de las personas representantes de 

la entidad en análisis, a las cuales se les aplico el instrumento de la entrevista. 

Además, de los usuarios de la biblioteca, donde se seleccionó una muestra por 

conveniencia, aplicando el instrumento de encuesta, considerando que fueron usuarios 

que se encontraban usando los servicios y conocen la biblioteca, manteniendo siempre el 

componente ético.  

 

 

 

 

 

 

Fuentes Primarias Fuentes Secundarias Fuentes terciarias 

Representantes de la 

biblioteca. 

Información oficial de la 

biblioteca. 

Trabajos finales. 

Usuarios de la población 

andragógica usuaria de la 

biblioteca. 

Proyectos realizados 

relevantes 

Sitios webs oficiales 

Resultado de la aplicación 

de instrumentos 

metodológicos. 

 Páginas web de acceso 

público. 
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3.4 Variables 

Tabla 2  

Variables de la investigación 

OBJETIVO VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DE LA 
VARIABLE 

INDICADORES RELACIÓN: 

VARIABLE-

INSTRUMENTO DE 

INVESTIGACIÓN 

 

1. Identificar el 
servicio 
educativo 
en 
tecnologías 
de la 
información 
que brinda 
la Biblioteca 
Pública de 
San Rafael 
de Heredia. 

Servicio 
educativo de 
Biblioteca. 

Se entiende por 
servicios la 
oferta 
educativa que 
comprenda 
modalidades 
como: talleres, 
cursos. 

Temas impartidos. 
Cantidad de 
participantes. 
Público meta de la 
biblioteca. 
*Actores sociales 
involucrados. 

Mediante la aplicación 
del instrumento 
entrevista a los 
colaboradores.  

2. Determinar 
las 
necesidade
s de 
capacitación 
educativa 
en 
tecnologías 
de la 
información 
que tienen 
las 
personas 
usuarias de   
población 
andragógica 
de la 
Biblioteca 
Pública de 
San Rafael 
de Heredia. 

Necesidades 
de capacitación 
educativa que 
tienen las 
personas 
usuarias de   
población 
andragógica de 
la Biblioteca. 

Necesidades 
como temas de 
capacitación y 
aspectos 
logísticos que 
tienen las 
personas 
usuarias de   
población 
andragógica de 
la Biblioteca. 

Temas, programas 
de capacitación de 
interés. 
Disponibilidad de 
tiempo para las 
capacitaciones. 
*Preferencia de 
capacitaciones 
presencial o virtual. 
*Aspectos 
relacionados al 
DUA. 
 
 

A través de la 
aplicación del 
instrumento encuesta 
a usuarios de la 
biblioteca. 

3. Contrastar 
los 
hallazgos 

Los programas 
actuales de 
oferta 

Los resultados 
esperados por 
los usuarios 

Recursos 
disponibles de la 
Biblioteca. 

Mediante la aplicación 
de la entrevista, 
donde se consulta por 
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encontrados 
con la oferta 
educativa 
en 
tecnologías 
de la 
información 
de la 
Biblioteca 
Pública de 
San Rafael. 

educativa. 
 
 

andragógicos y 
la oferta que 
tiene la 
biblioteca  

Lista de temas 
ofrecidos en la 
Biblioteca y los 
solicitados por los 
usuarios 
andragógicos. 

los programas de 
capacitación 
existentes en la 
biblioteca. 

 

Fuente: elaboración propia (2024). 

 

3.5 Descripción de técnicas e instrumentos de recolección de la información 

Para la investigación se utilizaron los siguientes instrumentos que se describen de 

la siguiente manera: 

Técnica entrevista: este es un instrumento de gran utilidad en la investigación 

cualitativa para recabar datos de una forma oral y personalizada. Es una técnica que 

adopta la forma de un diálogo coloquial, definiéndose como una conversación que 

propone un fin determinado, distinto al simple hecho de conversar.  

La información se centrará en eventos vividos y aspectos subjetivos de la persona, 

como sus creencias, actitudes, opiniones y valores en relación con la situación que se 

está analizando. 

También, McMillan (2005, p. 52) la define como: 

...una conversación con un objetivo, en donde el investigador puede 

emplear una guía de entrevista general o un protocolo, pero no un conjunto 

de preguntas específicas que él mismo ha formulado para cada entrevista. 

Mejor dicho, hay unas pocas preguntas generales, con una libertad 

considerable para seguir una gama amplia de temas. El entrevistado puede 

dar forma al contenido de la entrevista centrándose en temas de 
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importancia o interés. De hecho, el investigador normalmente anima a la 

persona a hablar con detalle sobre los temas de interés. 

Para esta investigación se aplicó el instrumento de entrevista a las dos personas 

representantes de la entidad, es decir, al supervisor de la biblioteca y a la encargada de 

servicio de gestión de información, atención al cliente y usuarios. 

Técnica Encuesta: una encuesta tiene como fin, recopilar información valiosa de 

un grupo de interés de modo rápido y eficaz, utilizando una serie de procedimientos 

estandarizados que permitan obtener y elaborar datos y cuyas respuestas guiarán para 

analizar, interpretar y tener un panorama más amplio que ayude a tomar decisiones, 

generando alguna estrategia o acción específica.  

Las encuestas pueden clasificarse de diversas maneras, ya que por su tamaño y 

tipo de muestra, se obtiene una recopilación de datos por diferentes medios que pueden 

ser vía telefónica, correo, encuestas en papel, encuestas en línea o entrevistas 

personales. 

En adición a lo anterior, Ulate Soto y Vargas Morúa (2018, p. 79) explican que la 

encuesta se utiliza para conocer la opinión de la gente sobre una situación o un problema 

en el cual están involucrados. 

Durante el estudio se realizaron 23 encuestas a usuarios participantes de la 

biblioteca como muestra para esta investigación, ya que estos usuarios no solo están 

familiarizados con los recursos y servicios disponibles, sino que también los utilizan 

regularmente. Esto permite obtener una perspectiva valiosa sobre su experiencia y 

satisfacción con la biblioteca. 

 

 

3.6 Descripción de análisis de la información 
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Los datos generados durante esta investigación, a partir de la aplicación de los 

instrumentos, se analizaron según su naturaleza cualitativa o cuantitativa. 

En este proceso se utilizaron diversas técnicas y herramientas para identificar 

patrones, tendencias, relaciones y significados dentro de los datos. 

El análisis de la información incluye la organización y la aplicación de métodos 

estadísticos, la elaboración de gráficos y visualizaciones, la comparación de resultados y 

la formulación de recomendaciones basadas en los hallazgos. Este proceso es 

fundamental para transformar los datos en conocimiento útil y relevante que pueda ser 

utilizado para la toma de decisiones dentro de la investigación. 

Por lo que, como investigadores del presente estudio se analiza la información 

desde una perspectiva profesional, abierta, racional y con el único objetivo de determinar 

elementos de importancia para la propuesta de la investigación. 

 

3.7 Limitaciones y consideraciones del estudio 

Las limitaciones metodológicas son aspectos que están presentes en un estudio, 

estas pueden ser distintas y en este caso es necesario mencionar: 

Primeramente, el tiempo disponible para realizar la investigación, el cual fue un 

factor importante al estar cursando lecciones al mismo tiempo y a su vez, las ocupaciones 

laborales y personales, por lo que, como investigadores se necesitó doblegar esfuerzos y 

emprender un amplio trabajo en equipo para realizar visitas y asistir a las citas con los 

encargados de la entidad en investigación. 

 Además, la privacidad de los participantes y el acceso a la información se respetó 

rigurosamente, lo que limitó la obtención de información adicional que podría haber 

enriquecido los resultados, esto se abordara en el siguiente punto de criterios éticos 
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asumidos, también se tomó la consideración de no enviar información sin el 

consentimiento, previo aviso o consulta de los sujetos participantes.  

Por último, la seguridad de los investigadores fue una prioridad y como resultado, 

se tomó la decisión de no realizar encuestas a las afueras de la biblioteca, por lo que, la 

muestra utilizada a manera de conveniencia fueron usuarios activos que se encontraban 

en la biblioteca, los cuales a su vez, se convirtieron en el objeto de estudio de esta 

investigación. 

 

3.8 Criterios éticos asumidos 

El componente ético muestra el compromiso y profesionalismo como 

investigadores, Campos (2017), menciona que: ‘‘ese saber que produce la investigación 

puede ser utilizado para muchos fines”. (p. 20). 

Por lo cual, para este trabajo se consideró necesario y de importancia asumir los 

siguientes criterios éticos de investigación: 

● Privacidad y Protección de Datos: la información que se consultó 

respondía a las necesidades de la investigación, no se solicitó información personal y los 

datos obtenidos fueron apreciaciones expuestas en su derecho de expresión y opinión.  

● Responsabilidad social: ante esta propuesta se espera generar un 

producto que sea beneficioso para las personas usuarias de la biblioteca, además 

siempre debe estar presente la responsabilidad social en el campo investigativo para 

generar el componente de impacto positivo. 

● Transparencia: se debe ser transparente y congruente con los datos 

obtenidos para su análisis, por lo cual en este proceso investigativo, se considera la 

transparencia como de suma importancia.  

● Ética profesional: como profesionales se reconoce que se tiene que 

trabajar con la ética como un componente inherente en el accionar, esta línea de 
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investigación respeta los derechos de autor de trabajos anteriores, así como el desarrollo 

de las etapas de la investigación. 

3.9 Descripción de la propuesta 

Una vez analizados los hallazgos, a partir de las fuentes de información de la 

investigación se procedió a diseñar una propuesta de mejora de las capacitaciones en el 

área de las tecnologías de la información.  

La propuesta está dirigida a mejorar las capacitaciones en tecnologías de 

información que brinda la biblioteca y para ello, se muestran el título de la propuesta, el 

problema priorizado, la población beneficiaria, la justificación del proyecto, los objetivos de 

la propuesta, el referente metodológico, entre otros elementos de importancia como el 

presupuesto, la viabilidad de la propuesta, la evaluación y el cronograma. 
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CAPÍTULO IV  

ANÁLISIS DE RESULTADOS 
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En este capítulo se detalla el análisis de los resultados obtenidos con base en la 

muestra y el procesamiento de la información generada, mediante los instrumentos 

aplicados a los sujetos participantes para un total de veinticinco participantes; dos 

entrevistas a representantes de la biblioteca y veintitrés encuestas a usuarios de la 

biblioteca que se detallarán en los siguientes segmentos. 

 

4.1 Análisis y resultados del instrumento aplicado a personas colaboradoras de la 

biblioteca 

Esta entrevista fue aplicada a los dos funcionarios, los cuales son el jefe de la 

unidad financiera, quien es el supervisor de la biblioteca y la gestora de unidad de 

información encargada del local. La aplicación de este instrumento se realizó 

específicamente en sus lugares y horarios de trabajo.  

Por medio de la entrevista ejecutada a los colaboradores, se demuestra la 

siguiente información con base en el instrumento aplicado.  

 

Resultados de la entrevista 

1. ¿Cuál es su función en la biblioteca y cómo está relacionada con los servicios 

tecnológicos? 

Entrevistado 1. Supervisor de la biblioteca. A través del área de Tecnologías de 

Información (TI), Internet y soporte de equipos para uso del público. 

Entrevistada 2. Gestora de unidad de información y atención al 

cliente/usuario/. Se brinda servicio al cliente/usuario sobre información de cursos y 

talleres. 

En este caso, la biblioteca está dirigida por el jefe del departamento financiero, 

quien supervisa la biblioteca y trabaja de la mano con la gestora de la unidad, ambos 
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comprometidos con brindar servicios, cursos y talleres en el área de las tecnologías de la 

información, además de velar por el mantenimiento y buen estado del recurso tecnológico.  

 

Figura 1 

Equipos tecnológicos disponibles en la biblioteca de San Rafael de Heredia. 

Fuente: Entrevista (2024). 

En la figura 1 se puede observar que la biblioteca tiene a su disposición equipos 

tecnológicos como computadoras, impresoras y escáneres para el uso de sus usuarios, 

brindado otros servicios como pantallas de realidad virtual y proyector para exposiciones.  
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Figura 2 

Servicios que ofrece la biblioteca de San Rafael de Heredia. 

Fuente: Entrevista (2024). 

En la figura 2 se muestra que el servicio que se ofrece permanentemente es el uso 

de computadoras e impresoras, además se mantiene con regularidad el servicio de 

internet y cursos de computación.  

 

Figura 3  

Calidad de los servicios tecnológicos. 

 

Fuente: Entrevista (2024). 
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De acuerdo con la información suministrada por los funcionarios de la biblioteca, 

en la figura 3 se determina que los servicios tecnológicos brindados a la comunidad son 

de excelente calidad y con la oportunidad de seguir mejorando la calidad de estos.  

 

Figura 4 

Frecuencia de consulta de los cursos de capacitación. 

 

Fuente: Entrevista (2024). 

La figura 4 indica que la consulta de los cursos y talleres por parte de los usuarios 

es alta durante todo el año, tomando en cuenta que existe una elevada demanda de 

capacitaciones en tecnologías de la información.  
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Figura 5 

Apertura de programas de capacitación. 

 

Fuente: Entrevista (2024). 

Se aprecia en la figura 5, que la apertura de capacitaciones es constante durante 

el año, ofreciendo cuatro ofertas educativas anualmente, cada curso comprende cuarenta 

horas divididas en ocho semanas.   

 

Figura 6 

Tipos de capacitación que ofrece la biblioteca. 

 
Fuente: Entrevista (2024). 



   

 

36 
 

En la figura 6 se muestra como ambos entrevistados, confirman y mencionan que 

entre la oferta educativa se encuentran los talleres prácticos y de poca duración y cursos 

certificados con una duración de ocho semanas.  

 

8. ¿Qué procedimiento utilizan para definir los temas de capacitación? 

Entrevistado 1. Supervisor de la biblioteca: los temas se definen por demanda, 

de acuerdo con las solicitudes de los interesados e instituciones que puedan brindar 

capacitaciones en la entidad. 

Entrevistada. Gestora de unidad de información y atención al cliente/usuario: 

se analizan las necesidades de capacitación y de esta manera se programan los cursos 

que requiera la población. 

 

9. ¿Cómo se desarrollan y actualizan los contenidos de las capacitaciones 

tecnológicas? ¿Quién está a cargo de esta tarea? 

Entrevistado 1. Supervisor de la biblioteca: estas gestiones se realizan por 

medio de la Gestora de unidad de información y atención al cliente/usuario. 

Entrevistada 2. Gestora de unidad de información y atención al 

cliente/usuario: el Ministerio de Ciencia, Tecnología y Telecomunicaciones (MICTT) es 

parte fundamental para el desarrollo y actualización de contenidos, a través de la 

evaluación anual que realiza este ministerio a la institución.  
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Figura 7 

Formatos de capacitación  

 

Fuente: Entrevista (2024). 

Según la información de la figura 7, en este momento la biblioteca ofrece cursos y 

talleres en modalidad presencial para aprovechar los recursos tecnológicos.  

 

11. ¿Cuál es el proceso para inscribirse en los cursos o talleres tecnológicos? 

Entrevistado 1. Supervisor de la biblioteca: la inscripción se hace por teléfono y 

redes sociales. Además, se está abriendo una de línea de WhatsApp. 

Entrevistada 2. Gestora de unidad de información y atención al 

cliente/usuario: publicación en redes sociales, por teléfono. 

 

12. ¿Qué comentarios o realimentación han recibido de los usuarios sobre los 

servicios y capacitaciones tecnológicas? 

Entrevistado 1. Supervisor de la biblioteca: existe oportunidad de mejora, no se 

maneja el dato. En la municipalidad directamente, la población solicita información de 

apertura de cursos y sus horarios. 
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Entrevistada 2. Gestora de unidad de información y atención al 

cliente/usuario: algunos comentarios de los usuarios van dirigidos a que se puedan 

brindar más capacitaciones en temas de tecnologías de la información, ampliar los 

horarios de la biblioteca y la satisfacción es muy grande al ser capacitación gratuita y 

accesible. 

 

Figura 8 

Evaluaciones de las capacitaciones 

 

Fuente: Entrevista (2024). 

La persona encargada de los servicios de la biblioteca mencionó que si se realizan 

evaluaciones de los contenidos y de los profesores de los cursos. No obstante, el 

supervisor no realiza evaluaciones. Como investigadores se considera que los procesos 

de evaluación son parte fundamental de todo proceso de enseñanza. 
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Figura 9 

Introducción de cursos nuevos 

 

Fuente: Entrevista (2024). 

Tomando en cuenta la información de la figura 9, la administración de la biblioteca 

tiene contemplado en su Plan Operativo Anual ampliar la oferta e incluir nuevos servicios 

y tecnología en la biblioteca.  

 

15. ¿Hay algo más que le gustaría agregar sobre los servicios y capacitaciones 

tecnológicas que ofrece la biblioteca? 

Entrevistado 1. Supervisor de la biblioteca: la Biblioteca es un servicio más que 

de libros, pocas personas llegan a utilizar las computadoras para buscar información o 

llegan a realizar trabajos específicos. “Se está tratando de divulgar” mencionó. 

Entrevistada 2. Gestora de unidad de información y atención al 

cliente/usuario: solicitud de más horarios para cursos. 
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4.2 Análisis y resultados del instrumento aplicado a personas usuarias de la 

biblioteca de San Rafael de Heredia. 

Para la aplicación de esta encuesta se visitó por tres días la biblioteca, en un 

horario de 2 p.m. a 7 p.m., apoyándonos en los usuarios participantes de los talleres que 

brinda la Biblioteca, la finalidad fue obtener información de la población andragógica que 

visita las instalaciones, aplicando la encuesta a veintitrés usuarios, la mayoría de los 

participantes respondieron en su totalidad la encuesta, una minoría dejo preguntas sin 

contestar.  

La aplicación de la encuesta a las personas usuarias de la biblioteca de San 

Rafael de Heredia demostró la siguiente información con base en el instrumento aplicado.  

 

Figura 10 

Frecuencia de uso de los servicios tecnológicos de la biblioteca. 

 

Fuente: Entrevista (2024). 

Como se muestra en la figura anterior, de un total de veintitrés personas 

encuestadas, el 47,8 % de la población visita a diario las instalaciones de la biblioteca y 

39,1 % asiste semanalmente a la biblioteca. De esta manera se determina que existe un 

alto porcentaje de disponibilidad de los usuarios para asistir a la biblioteca.  
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Figura 11 

Nivel de formación en las tecnologías de la información.  

 

Fuente: Entrevista (2024). 

Anteriormente, en la figura 11 se muestra que un 47, 8% de los encuestados tiene 

un nivel de conocimiento intermedio en las tecnologías de la información y el 34,8 % de 

los encuestados se encuentran un nivel principiante en el conocimiento de las tecnologías 

de la información. 

Por lo tanto, se puede determinar que el plan de capacitación debe incluir temas 

de Computación Básica, como el uso adecuado del equipo de cómputo y abordar los 

programas de Word, Excel y Power Point a un nivel de ejecución intermedio.  
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Figura 12 

Los servicios tecnológicos más utilizados por los usuarios de la biblioteca. 

 

Fuente: Entrevista (2024). 

En la figura 12 se puede observar que el servicio más utilizado por los usuarios 

son las computadoras, obteniendo como resultado que las personas que lo utilizan están 

familiarizadas con el manejo del equipo de cómputo y tecnologías de la información.  

 

Figura 13  

Escala de calificación de la accesibilidad y disponibilidad de los servicios. 

 

Fuente: Entrevista (2024). 
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En la figura 13 se muestra a diez usuarios de los veintitrés encuestados 

catalogando la accesibilidad y disponibilidad con una nota de cinco y seis usuarios dieron 

una nota de cuatro calificando el servicio como muy bueno.  

Tomando en cuenta esta información se puede deducir que, en general los 

usuarios valoran la facilidad de acceder a los servicios tecnológicos como computadora e 

internet brindados en la biblioteca. 

 

Figura 14 

Aspectos más valiosos de los servicios tecnológicos de la biblioteca 

 

 

Fuente: Entrevista (2024). 

De acuerdo con la figura 14, los usuarios valoran y rescatan aspectos relacionados 

con los servicios de la biblioteca y enfatizan en que estos son más que básicos, 

mencionan su accesibilidad, aprendizaje y el acceso a la tecnología como elementos 

necesarios para mejorar la calidad de la oferta académica en cursos y talleres. 
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Figura 15 

Problemas encontrados en los servicios de la biblioteca 

 

Fuente: Entrevista (2024). 

En la figura 15, los usuarios en su mayoría describieron que no encontraron 

ningún problema al hacer uso de los servicios tecnológicos de la biblioteca; no obstante, 

otros usuarios resaltan el elemento de la accesibilidad limitada por el horario de atención y 

la poca información de la biblioteca.  

 

Figura 16 

Oferta de capacitaciones sugerida por los usuarios de la biblioteca 

 

Fuente: Entrevista (2024). 
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En la figura 16 los usuarios mencionaron los tipos de capacitaciones en tecnología 

que les gustaría que ofrezca la biblioteca, siendo el principal y de importancia el uso 

básico de las computadoras, software, programas específicos, entre otros que son 

requeridos por las personas usuarias. 

Los investigadores consideran que es fundamental atender las necesidades de los 

usuarios para una mejora de los servicios tecnológicos que se ofrecen. 

 

Figura 17 

Escala de interés de los usuarios para participar en capacitaciones tecnológicas.  

 

Fuente: Entrevista (2024). 

Basados en la información recopilada en la figura 17 se puede determinar que los 

usuarios están interesados y con disponibilidad para participar en cursos de capacitación 

tecnológica.  
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Figura 18 

Tipo de entorno que prefiere los usuarios 

 

Fuente: Entrevista (2024). 

De acuerdo con las respuestas de la figura 18, información suministrada por los 

usuarios, en su mayoría prefieren las capacitaciones de forma presencial, para 

aprovechar mejor los recursos computacionales y otro grupo de usuarios prefieren el 

entorno virtual por motivos de trabajo y actividades personales, que no les permite 

trasladarse a la biblioteca.  

 

10. ¿Qué sugerencias tiene para mejorar los programas de capacitación tecnológica? 

A partir de la opinión de los encuestados, ellos consideran importante los 

siguientes aspectos. 

• La divulgación para conocer de los programas de capacitación. 

• Amplitud de horarios. 

• Oferta de diferentes cursos. 

• Convenios con instituciones. 
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11. ¿Hay algo que le gustaría añadir sobre los servicios y la capacitación tecnológica 

ofrecida por la biblioteca? 

A partir de la respuesta de los encuestados ellos mencionan y se presentan los 

siguientes aspectos. 

• Dar más capacitaciones, cursos de software especifico, PowerPoint y mencionan 

inteligencia artificial 

• Ampliar horarios. 

• Mejorar los servicios con encuestas a los usuarios. 

Fuente: Entrevista (2024). 

 

Figura 19 

Difusión de información de los programas y recursos tecnológicos  

  

Fuente: Entrevista (2024). 

En la figura 19, los usuarios mostraron su opinión con relación a cómo les gustaría 

recibir información, por lo que, las redes sociales es el medio con mayor facilidad para 

enterarse de nuevas capacitaciones y servicios que ofrece la biblioteca. 
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4.2 Contrastar el servicio de tecnologías de información de la biblioteca de San Rafael 

de Heredia con la opinión de los usuarios de servicios de tecnología 

El presente contraste muestra que, aunque existen aspectos positivos en la 

percepción de los servicios de TI, también hay áreas de mejora que requieren atención 

para mejorar la experiencia que tienen los usuarios de la biblioteca. 

 

4.2.1. Descripción del Servicio de TI de la Biblioteca 

La biblioteca en este momento ofrece acceso a un laboratorio de cómputo con 12 

computadoras equipadas (monitor, mouse y teclado), internet, bases de datos, servicio de 

impresión, escáner de documentos, programas de capacitación digital y soporte al 

usuario, los cuales han sido mencionados previamente y confirmados por los sujetos 

participantes en esta investigación. 

• Horario: En este momento, la biblioteca brinda un horario de 2 p.m. a 7 

p.m., cinco horas al día, por lo cual, todos los talleres, cursos y actividades se realizan por 

las tardes, de acuerdo con los comentarios y sugerencias de los usuarios de este servicio, 

se manifiesta la necesidad de ampliar este horario a horas de la mañana, con el objetivo 

de que se puedan incorporar más actividades para niños y adultos mayores y se mejore la 

oferta académica para todas las personas que solo tienen en las mañanas disponibilidad  

para participar y capacitarse.  

 

4.2.2. Percepción de los Usuarios 

• Accesibilidad 

Es importante resaltar que los usuarios de la biblioteca valoran significativamente 

la accesibilidad a los servicios de tecnologías de información. Muchos destacan la 
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facilidad con la que pueden acceder a computadoras e internet, lo que les permite llevar a 

cabo sus investigaciones y actividades académicas sin dificultades. 

 

• Satisfacción General 

La satisfacción general con los servicios es importante, ya que un alto porcentaje 

de usuarios se sienten satisfechos con la calidad y la disponibilidad de los servicios 

ofrecidos.  

Esta percepción positiva no solo refleja el compromiso de la biblioteca por brindar 

un entorno accesible, sino que también señala como a pesar de las limitaciones se resalta 

la importancia de continuar mejorando y adaptándose a los servicios a las necesidades de 

los usuarios. 
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CAPÍTULO V.  

PROPUESTA 
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En este apartado se presenta la propuesta de trabajo que se ha definido para esta 

investigación, por medio de la recolección y análisis de datos con participación de los 

sujetos en investigación. 

 

5.1 Título del proyecto 

Una vez concluido el trabajo de campo se determina la necesidad de crear un 

documento como propuesta final denominado: Innovando en la Biblioteca: “Propuesta de 

mejora de las capacitaciones en Tecnologías de Información (TI) de la Biblioteca Pública 

de San Rafael de Heredia para usuarios de población andragógica”. 

 

5.2 Problema priorizado pretendido a solucionar en la propuesta 

Con base en la problemática planteada en los capítulos iniciales se planteó la 

pregunta: ¿qué se requiere para ampliar las posibilidades laborales de las personas de 

población andragógica usuarias de la biblioteca del cantón San Rafael de Heredia?   

A partir, del análisis de los resultados de los instrumentos aplicados a los sujetos 

participantes en la investigación, se determina que se necesita una propuesta para 

mejorar las capacitaciones de tecnologías de información, para que los usuarios puedan   

adquirir conocimientos para el 

trabajo.                                                                                                                                                                                                                                             

Por lo que, en las capacitaciones tecnológicas que se brindan, se ven disminuidas 

las posibilidades de participación en capacitaciones por el horario actual que tiene la 

biblioteca y por la oferta limitada de cursos que se ofrecen. 
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5.3 Población beneficiaria 

La población beneficiaria de la propuesta para mejorar las capacitaciones en 

tecnologías de información de la Biblioteca de San Rafael de Heredia son usuarios 

adultos que buscan fortalecer sus habilidades y mejorar sus oportunidades laborales.  

Al participar en los cursos ofrecidos por la biblioteca, estos usuarios no solo 

adquieren conocimientos técnicos, sino que también desarrollan habilidades críticas en el 

uso de herramientas digitales, lo cual es esencial en el entorno laboral actual.  

La capacitación en tecnologías de información no solo ayuda en temas de empleo, 

sino que también fomenta el aprendizaje continuo; brinda la oportunidad de actualizar 

conocimientos y adaptarse a los cambios tecnológicos, logrando la inclusión a un 

mercado laboral en constante evolución. De esa forma, la biblioteca se convierte en un 

recurso clave para empoderar a la comunidad y contribuir con la región. 

 

5.4 Justificación del Proyecto e importancia 

Esta propuesta tiene como objetivo, abordar de manera integral la necesidad que 

presentan los usuarios de la Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia, en cuanto a 

capacitaciones en tecnologías de información. Para ello, es fundamental considerar 

diversos aspectos que aseguren la efectividad y relevancia de los cursos ofrecidos.  

En primer lugar, se deben establecer horarios accesibles que se ajusten a la 

disponibilidad de recursos y de los participantes, permitiendo una participación en las 

capacitaciones. Además, es necesario seleccionar temas de interés que respondan a las 

demandas del mercado laboral y a las solicitudes de los usuarios, garantizando que los 

contenidos sean pertinentes, útiles y actuales. 

La divulgación de los cursos es otra área clave, por lo que, utilizando diferentes 

canales de comunicación se podría asegurar que la comunidad esté informada sobre las 
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oportunidades de capacitación en tecnologías de información que se ofrecerán en la 

biblioteca. 

Otro aspecto es el establecer un sistema de seguimiento y retroalimentación que 

permita evaluar la efectividad de las capacitaciones y realizar ajustes en el plan anual de 

trabajo en función de las opiniones de los participantes. 

 

5.5 Objetivos de la propuesta 

La propuesta de mejora de las capacitaciones en tecnologías de información de la 

Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia tiene como objetivo principal generar 

conocimiento en áreas clave relacionadas con el uso de tecnologías de información.  

Posteriormente, analizar la situación actual y las necesidades de los usuarios, 

donde se ha identificado la necesidad de mejorar las capacitaciones para las personas 

usuarias de la biblioteca, en el área de las tecnologías de información, especialmente en 

el contexto laboral. 

Al mismo tiempo, esta propuesta busca que la comunidad pueda tener más 

posibilidades de capacitaciones, tomando en cuenta que en la actualidad son limitadas.  

A continuación, se presentan los objetivos generales y específicos que guiarán la 

implementación de esta propuesta. 

 

5.6 Objetivo General 

Fortalecer las gestiones en las capacitaciones de tecnologías de información de la 

Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia, con el fin de ampliar los conocimientos y 

habilidades de los usuarios de población andragógica.  
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5.7 Objetivos Específicos 

a) Establecer un plan anual que incluya aspectos administrativos para las 

capacitaciones en tecnologías de la información, que promueva una mayor asistencia y 

participación de los usuarios interesados. 

b) Formular un currículo de temas de capacitación que considere los recursos 

disponibles y las necesidades identificadas de los usuarios. 

c) Implementar un sistema de evaluación continua que mida el progreso y la 

efectividad de las capacitaciones, así como el desempeño que tiene los participantes de 

los cursos. 

 

5.8 Referente metodológico  

Para llevar a la práctica la propuesta desarrollada, es necesario que los 

encargados de la Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia consideren y evalúen 

aspectos que corresponden a la organización, planificación y ejecución de la capacitación 

formativa, los cuales se describen en las siguientes etapas de la propuesta: 

 

5.8.1 Evaluación de recursos y necesidades 

• Inventario de Recursos: realizar un inventario de los recursos tecnológicos 

disponibles (computadoras, software, acceso a internet, impresoras 3D, etc.). 

• Divulgación de información: establecer los medios oficiales de divulgación 

de los cursos (Paginas Oficiales de la Municipalidad y Biblioteca, medios sociales de 

información). 

• Encuesta de Intereses: distribuir una encuesta entre los usuarios de la 

biblioteca para identificar qué temas en tecnologías de información les gustaría aprender 

(ej. programación, diseño gráfico, uso de herramientas digitales.) 
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5.8.2 Formulación de cursos, temas y modalidades 

Se deben considerar los materiales didácticos, tiempo y recurso humano que 

pueda ampliar la oferta de cursos, tomando en cuenta que los cursos que se ofrecen a la 

comunidad son gratuitos, estos aspectos deben ser analizados para el correcto desarrollo 

de la capacitación. 

Se enlistan los siguientes temas a valorar para la propuesta, a saber: 

Tabla 3 

Lista de cursos para considerar en las capacitaciones. 

Nombre del Curso Modalidad 

Introducción y conceptos básicos de Tecnologías de información (TI).  Presencial. 

Principios de Ciberseguridad (Seguridad en línea)  Presencial. 

Emprendimiento Digital: Estrategias y Recursos en Tecnologías de 

Información. 

 Presencial. 

Aplicaciones de inteligencia artificial. Presencial, 

virtual 

Fuente: Entrevista (2024). 

 

5.8.3. Publicidad y Difusión 

• Utiliza las redes sociales para promocionar los cursos.  

• Crear un calendario de publicaciones con afiches sobre los cursos. 

• Boletines Informativos: consultar la posibilidad de enviar correos 

electrónicos mensuales a los usuarios de la biblioteca con la programación de los cursos. 

• Carteles y Folletos: colocar carteles en la biblioteca y repartir folletos 

informativos en eventos comunitarios. 
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5.8.4. Implementación de un Sistema de Inscripción 

• Plataforma Online (en línea): utilizar una plataforma de inscripción en línea, 

para que los interesados puedan registrarse fácilmente. 

• Lista de Espera: implementar un sistema de lista de espera para los cursos 

que tengan alta demanda. 

 

5.8.5. Feedback (Retroalimentación) y Mejora Continua. 

• Encuestas Post-Curso: después de cada curso, solicitar retroalimentación 

a los participantes para mejorar futuras capacitaciones. 

• Reuniones Mensuales del Equipo: es importante organizar reuniones 

mensuales entre equipo de la biblioteca para evaluar el progreso y ajustar la programación 

según sea necesario. 

 

5.9 Presupuesto, viabilidad de la propuesta 

Para desarrollar esta propuesta de mejora en las capacitaciones en Tecnologías 

de Información (TI) en la Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia, es esencial contar 

con un aula equipada adecuadamente, esto incluye mobiliario con computadoras y mesas 

en buenas condiciones, tanto para los usuarios como para los docentes encargados de 

impartir los cursos. 

Además, es fundamental disponer de acceso a internet continuo, lo que facilitará el 

proceso educativo y ofrecerá a los participantes un espacio donde puedan investigar, 

debatir y compartir conocimientos.  

La implementación de capacitaciones en tecnologías de información permitirá a los 

participantes desarrollar y adquirir habilidades cruciales en este ámbito. 
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Además, la colaboración interdisciplinaria y el esfuerzo son aspectos vitales para 

lograr una mejora significativa en las capacitaciones de tecnologías de información que 

requieren los usuarios. 

Finalmente, es viable implementar estas capacitaciones, ya que son gratuitas para 

los usuarios. Al considerar las necesidades y las posibilidades de mejora en términos de 

accesibilidad, horarios y formación de grupos se puede generar un cambio significativo 

que beneficiará a todos los interesados. 

 

5.10 Evaluación 

Es importante mencionar que la evaluación, además de contribuir al desarrollo 

académico de los participantes de un curso, enriquece el proceso de toma de decisiones, 

promoviendo un enfoque adaptado a las realidades y necesidades del entorno. 

De forma general, esta propuesta se puede evaluar de la siguiente forma: 

• A través de la cantidad de cursos que se realicen por año. 

• Mediante el número de matrícula de un curso. 

• Con la opinión y evaluación de los usuarios posterior a los cursos. 

Adicionalmente, en las capacitaciones se miden de acuerdo con los criterios 

establecidos para el curso, en la siguiente tabla se muestra un ejemplo: 
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Tabla 4  

Evaluación de un curso. 

Criterios Porcentaje Total 

Trabajo extractase 25 % 

Participación, Trabajo en clase 40 % 

Pruebas cortas  10 % 

Proyecto  25 % 

TOTAL 100 % 

 Fuente: elaboración propia (2024). 

 

Adicionalmente, en el apartado de apéndices se colocó una serie de ítems de 

evaluación, a manera de ejemplo, para que los participantes del taller puedan 

autoevaluarse y evaluar elementos propios capacitación. 

Estos ítems pueden ser considerados por las personas de la biblioteca cuando 

realicen la propuesta, de esta forma se reafirma la acción propuesta y mencionada 

previamente de  feedback (Retroalimentación) y Mejora continua, en este caso aplicado al 

proceso de capacitaciones. 

 

5.11 Cronograma de Ejecución 

Los investigadores proponen este cronograma de forma anual, dado que la 

biblioteca tiene su plan de acción o trabajo estructurado de manera anual. 
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Tabla 5.  

Cronograma de la propuesta 

Fuente: elaboración propia (2024). 

Con base en lo anterior, la propuesta para mejorar las capacitaciones de la 

Biblioteca de San Rafael de Heredia puede desarrollarse a lo largo del año laboral. 

No obstante, se reconoce que puede haber ajustes prácticos en la ejecución de la 

propuesta; sin embargo, salvaguardando el contenido de la mejora de los servicios 

tecnológicos que ofrece la biblioteca a los usuarios 

*El color que se muestra en el cuadro identifica el momento y el orden en el cual 

se pueden desarrollar las acciones de la propuesta. 

 

5.12. Compilación de la propuesta 

Se puede tener acceso al contenido de este capítulo que se encuentra disponible 

en la plataforma Google Drive en el archivo denominado : Propuesta de trabajo 

 

 

 

 

 

 

Acciones. 

Propuesta de mejorar las Capacitaciones de la Biblioteca de San Rafael de Heredia 

Descripción I Trimestre II Trimestre III Trimestre IV Trimestre 

1 Evaluación de Recursos y Necesidades      
2 Formulación de Cursos/temas/modalidad      
3 Publicidad y Difusión      
4 Implementación de un Sistema de Inscripción        

5 Ejecución de los cursos        

6 Feedback (Retroalimentación) y Mejora Continua     

      

https://drive.google.com/drive/folders/1ju-T0TobTykiJhPtydn95KPteIDb3oUr?usp=drive_link
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CAPÍTULO VI  

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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En este capítulo se describen las principales conclusiones y recomendaciones 

generadas a partir de la investigación desarrollada para mejorar las capacitaciones que 

ofrece la Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia a los usuarios.  

 

6.1 Conclusiones 

Para el primer objetivo específico de la investigación, los servicios en tecnologías 

de la información consisten en uso de computadoras, (doce disponibles), talleres y cursos. 

Para el segundo objetivo de la investigación, las necesidades de capacitación 

educativa en tecnologías de la información que tienen las personas usuarias de la 

población andragógica son términos de horarios y nuevas opciones de capacitaciones. 

Para el tercer objetivo de la investigación se encontraron hallazgos, en relación 

con la oferta educativa en tecnologías de la información de la Biblioteca Pública de San 

Rafael de Heredia y las necesidades de los usuarios, entre ellos, limitaciones de 

participación por horarios, dado que son en horario definido y la necesidad de una mayor 

oferta de nuevos cursos. 

Para el cuarto objetivo se construye la propuesta de mejorar las capacitaciones en 

Tecnologías de Información (TI) de la Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia para 

usuarios de población andragógica. 
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6.2 Recomendaciones 

Por medio de esta investigación se generan las siguientes recomendaciones, a 

saber: 

Explorar y analizar las posibilidades de establecer alianzas con instituciones 

públicas como la Universidad Nacional de Costa Rica (UNA), Instituto Nacional de 

Aprendizaje (INA) y los Institutos Profesionales de Educación Comunitaria (IPEC), para 

apoyar la labor de la Biblioteca Pública de San Rafael de Heredia.  

A su vez, se pueden considerar a estudiantes que necesiten realizar su Trabajo 

Comunal Universitario (TCU), Practicas Supervisadas o Proyectos de Graduación en 

áreas de la educación, como recurso humano para la ejecución de capacitaciones con la 

mediación de los funcionarios de la biblioteca.  

Adicionalmente, es importante considerar la innovación curricular en temas, 

contenidos y el Diseño Universal del Aprendizaje (DUA) y en evaluación para lograr 

resultados significativos para los usuarios participantes. 

Finalmente, establecer a largo plazo una estructura robusta de capacitaciones en 

tecnologías de información integradas al Plan Operativo Anual de la Biblioteca, 

considerando los recursos disponibles, necesidades del usuario, mercado laboral, el 

análisis y un proceso de mejora continua, es decir, todos los aspectos de las 

capacitaciones de tecnologías de la información.    
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Anexo 1 Entrevista 
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Anexo 2 Encuesta 
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Apéndice 1 Ejemplo de ítems para aplicar en la evaluación. 
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Fuente: elaboración propia (2024). 


