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Resumen

Esta investigacion nace de la necesidad de generar un insumo importante
para los médulos de capacitacion en Manejo Basico de Oficinas del proyecto
Procesos Practicos para la Formacion Docente en la carrera de Educacion
Comercial, que estan dirigidos a jovenes excluidos del sistema educativo formal o
en riesgo social. La capacitacion contempla cuatro médulos, los cuales son
impartidos por los estudiantes de la carrera de Educacion Comercial de la Escuela
de Secretariado Profesional y la Division de Educologia de la Universidad
Nacional, que optan por el bachillerato en dicha carrera.

Esta investigacion consistio en el analisis de los conocimientos técnicos
secretariales basicos que se requieren en puestos de recepcién en consultorios
meédicos y oficinas de empresas pequefias del canton Central de Heredia y su
relacion con la capacitacion que se brinda en los modulos de Manejo Basico de
Oficinas, con el fin de establecer si los conocimientos que se brindan responden
a los requerimientos de los (as) empleadores (as) y por lo tanto a las necesidades
de las poblaciones que son atendidas y que tienen en esta capacitacidbn como un
apoyo para crear oportunidades laborales y de superacion personal.

La investigacion se basé en el enfoque mixto esto permitid basar la
recoleccion de los datos, por medio de cuatro instrumentos: las entrevistas, que
fueron aplicadas a las encargadas del proyecto en el 2018 y a la profesora
encargada de la Practica Profesional Supervisada del 2018; los cuestionarios
fueron aplicados a los (as) jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefas del cantén Central de Heredia y a los (as) estudiantes de la carrera de
Educacién Comercial que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018.

Los resultados obtenidos mostraron la importancia y la necesidad de
actualizar los modulos de capacitacion, con el fin de responder a los
conocimientos técnicos secretariales basicos que solicitan los (as) empleadores
(as) a las personas que ocupan puestos de recepcion, para de este modo
mediante esta capacitacion, se sigan brindando oportunidades de superacién

personal a poblaciones vulnerables socialmente.



Se evidencié que se requiere la actualizaciéon de todos los modulos, la
sustitucion de al menos unoy la creacion de nuevos, por lo que, como un producto
adicional de esta investigacién, se elaboraron las propuestas de los programas,
de los que serian los nuevos modulos de capacitacion en Manejo Bésico de
Oficinas, los cuales, se encuentran en el anexo 1, por lo tanto, se recomienda la

utilizacién de los mismos.
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Capitulo I. Introduccion

La siguiente investigacion tiene el fin de analizar cuéles son los
conocimientos técnicos secretariales que se requieren en puestos de recepcion
en consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del canton Central de
Heredia y su relacion con los médulos Manejo Basico de Oficinas. Lo anterior con
la intencionalidad de poder aportar un insumo importante a los médulos de Manejo
Bésico de Oficinas de la Escuela de Secretariado Profesional y la Division de
Educologia, debido a que, con este trabajo, se pretende averiguar si los médulos
de Manejo Basico de Oficinas responden a los conocimientos técnicos
secretariales basicos que los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias requieren para contratar a posibles oferentes actualmente.

Los modulos de Manejo Béasico de Oficinas son impartidos por los
estudiantes que desean obtener el grado de Bachillerato de la carrera de
Educacion Comercial de la Universidad Nacional y estan dirigidos a poblaciones
en condiciones vulnerables, que han desertado o han sido excluidos del sistema
de educacion formal del Ministerio de Educacion Publica de Costa Rica.

Se desea generar un insumo que beneficie a todos los médulos para que
estén acordes con la realidad de los requisitos en puestos de recepcion y que, de
esta forma, las personas participantes logren obtener el mejor provecho de los
mddulos, creando oportunidades y condiciones formativas que los capacite para
conseguir un empleo con los conocimientos y técnicas secretariales basicas

adquiridas en este proceso.



1.1. Estructuradel informe

La presente investigacion esta conformada por cinco capitulos, los cuales
se detallan a continuacion.

El primer capitulo esta conformado por la introduccion, la cual hace
mencion de los aspectos que se desarrollan en este trabajo con respecto a los
conocimientos técnicos secretariales basicos que se requieren en los puestos de
recepcion de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantén
Central de Heredia y su relacién con los médulos Manejo Basico de Oficinas.

Asimismo, posee la justificacién, en la cual se hace referencia a las
motivaciones que fundamentan la realizacion de esta investigacion, las cuales
abarcan desde el deseo de concluir el proceso educativo universitario con la
obtencion del grado de Licenciatura en la carrera de Educacién Comercial, hasta
el interés de generar un insumo de provecho para los médulos de Manejo Basico
de Oficinas, para la Escuela de Secretariado Profesional y para la Division de
Educologia de la Universidad Nacional de Costa Rica y las personas en riesgo
social que participan de estos modulos.

Para los antecedentes, se realiza una exhaustiva investigacion de autores
en el ambito internacional, el nacional y el institucional, donde se han realizado
diferentes investigaciones, que estan relacionadas con aspectos como: médulos,
personas en riesgo social y con los requisitos que solicitan los jefes de
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias para que un oferente
pueda optar por un puesto de recepcion.

Asimismo, se abarca el problema de la investigacion, la definicion de la
importancia del problema, el objetivo general, los objetivos especificos, la
viabilidad y los beneficios que se obtendran con la realizacién de la investigacion
por parte de las estudiantes interesadas en abarcar este tema.

El segundo capitulo se realiza el marco teérico, en el cual, se hace una
revision bibliogréfica, la cual permite definirle al lector los fundamentos teoricos y
conceptuales necesarios para desarrollar los temas seleccionados que tienen

interaccién con el objetivo de investigacion, sobre los proyectos con los que la
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Universidad Nacional de Costa Rica se proyecta a las comunidades en riesgo
social, estos temas y subtemas son: areas estrategias de la educaciéon superior,
actividades, programas y proyectos académicos de la Universidad Nacional, las
pequefias empresas y el mercado laboral, descripcion del puesto, perfil basico
para el puesto de recepcién y conocimientos, habilidades y destrezas para el
puesto de recepcion.

Se realiz6 la seleccion de estos temas, con el fin de aportar un insumo
importante a los médulos Manejo Basico de Oficinas, a la Escuela de Secretariado
Profesional, la Division de Educologia y a la Universidad Nacional

En el tercer capitulo se desarrollan aspectos metodolégicos de la
investigacion, es decir, se detalla el paradigma, el enfoque y el tipo de
investigacion que se esté desarrollando, asi como las fuentes de indagacion que
se utilizan para sustentar la informacion presentada.

De igual forma, se presenta la operacionalizacion de las variables, la cual
consiste en exponer los objetivos de la investigacion, la variable que se estudia,
la definicion conceptual, la definicion de como se aplico los instrumentos a utilizar
para llevar a cabo los objetivos planteados.

En este apartado, se define la poblacion y la muestra de las personas que
participaron de la investigacion, aportando informacion relevante, la cual se
obtendra por medio de instrumentos, que son cuestionarios aplicados a setenta y
tres (73) jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del
cantén Central de Heredia, a dieciséis (16) estudiantes que realizaron la Practica
Profesional Supervisada del 2018, asi como entrevistas aplicadas a una (1)
docente encargada de la Practica Profesional Supervisada del 2018 y a dos (2)
docentes encargadas del Proyecto Procesos Practicos para la Formacién Docente
en la carrera de Educacion Comercial de la Universidad Nacional del 2018.
Finalmente, se define las técnicas para analizar y sistematizar la informacion
recolectada.

En el cuarto capitulo, se analizan los resultados obtenidos en el proceso de
aplicacién de instrumentos a setenta y tres (73) jefes de consultorios médicos y

oficinas de empresas pequefias del cantén Central de Heredia, a dieciséis (16)
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estudiantes que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018, a una (1)
docente encargada de la Practica Profesional Supervisada del 2018 y a dos (2)
docentes encargadas del Proyecto Procesos Practicos para la Formacién Docente
en la carrera de Educacion Comercial de la Universidad Nacional del 2018.

A patrtir de los resultados, se hace el analisis de la informacion recopilada,
con el fin de establecer los conocimientos secretariales basicos que se requieren
para ocupar un puesto de recepcion en un consultorio médico y oficina de
empresa pequefia, lo cual permite identificar nuevas necesidades, conocimientos
o contenidos que deben incorporarse en el plan de los cursos de la capacitacion
Manejo Bésico de Oficinas.

En el quinto capitulo, se presenta el apartado de conclusiones y
recomendaciones, producto de la informacion de los instrumentos de recopilacion
de datos y del analisis de los resultados.

Finalmente, se incluyen las fuentes de consulta, asi como un apartado que

corresponde a los anexos utilizados en esta investigacion.



1.2. Antecedentes

En esta investigacion, se tomaron como antecedentes los estudios de
autores internacionales, nacionales e institucionales que desarrollaron temas
relacionados con proyectos de extension y docencia, dirigidos a jovenes excluidos
del sistema educativo formal y en riesgo social, asi como los antecedentes de los
moédulos Manejo Basico de Oficinas y las producciones que ha generado
(ponencias y articulos), los cuales estan relacionados con el tema de esta

investigacion.

1.2.1. Ambito internacional

En el 2014, en Quito, Ecuador, la autora Donoso Figueroa (2014) present6
un trabajo de investigacion llamado Los procesos secretariales y su influencia en
la atencién al cliente en la Administracién Zona Norte del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, el cual esta orientado a fortalecer aspectos cognitivos,
procedimentales y actitudinales, aplicando procesos administrativos basicos en el
area secretarial para mejorar el desempefio laboral.

Las autoras Alava y Vichisela en Ecuador, en el 2015 realizaron un trabajo
de investigacion titulado La gestion secretarial y su aporte al desarrollo
empresarial del Gobierno Autonomo Descentralizado (Gad) Municipal del cantén
Quevedo provincia de Los Rios, afio 2015, el cual pretende realizar un modelo de
gestion secretarial, con el objetivo de mejorar el desempefio profesional y la
atencion al cliente, de estos profesionales, por medio de nuevas competencias y
habilidades actualizadas.

En Perd, Monge (2016) publicé un articulo llamado “Centro rural de
formacion en alternancia: su contribucién a la formacion para el trabajo de jovenes
menos favorecidos”, en el cual, a través de un modelo educativo de alternancia,
contribuyd significativamente a la formacion de jovenes vulnerables, no solo de
forma académica, sino que colabor6 con el desarrollo de competencias laborales,
técnicas y de emprendimiento para preparar a los jovenes para la vida.
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Las autoras Valle y Pérez (2016) publicaron un articulo en Colombia
llamado “La responsabilidad Social Universitaria: emprendimiento sostenible
como impacto de intervencién en comunidades vulnerables”. En este articulo se
busca crear una propuesta para el emprendimiento sostenible de los miembros de
la comunidad como una forma de enfocar los logros académicos e investigativos
universitarios.

Ademas, las autoras Diaz y Pinto (2017) publicaron en México su articulo
titulado “Vulnerabilidad educativa: Un estudio desde el paradigma socio critico”,
quien expone que los factores de vulnerabilidad, como lo son emocionales,
familiares, econdmicos, politicos y sociales, pueden intervenir para que un
individuo logre alcanzar sus metas tanto personales como profesionales.

Por otro lado, los autores Batista, Trujillo y Barban (2017) publicaron un
articulo en Espanfa llamado “Gestion del Proceso de Extension Universitaria para
la Formacién de una Cultura de Salud”, con el objetivo de desarrollar un ambiente
de educacion en temas de salud en la sociedad generado por estudiantes de la
carrera de promocioén de la salud.

Ademas, en el 2018, en Espafia, los autores Ferndndez-Gavira, Jiménez-
Sanchez y Fernandez-Truan publicaron un articulo llamado “Deporte e Inclusién
Social: aplicacion del Programa de Responsabilidad Personal y Social en
adolescentes”, en el cual indican los beneficios de utilizar un programa de
deportes de combate para la inclusién de adolescentes en riesgo de vulnerabilidad
social, con este programa, se determina que los valores que se aprenden por
medio de los deportes de combate son beneficiosos para la poblacion
adolescente, debido a que las personas participantes del programa presentaron
una mejoria en su conducta dentro y fuera de las aulas.

También, en el 2019, los autores Cruz, Fonseca e Inda publicaron en
Ecuador el articulo titulado “Estrategias para la atencibn comunitaria orientada a
grupos vulnerables en Ecuador”, en este, los autores manifiestan que, de esta
forma, se pueden realizar las estrategias necesarias para brindar atencién
comunitaria a las personas que son afectadas por la desigualdad social y mitigar

los efectos sobre los grupos que se encuentran en estado de vulnerabilidad.
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Asimismo, en el 2021, en Espafa, los autores Ruiz-Lozano et al.
presentaron un articulo llamado “El valor social generado por los programas de
inclusion. El caso del Programa ROMI de la Fundacion Secretariado Gitano”, en
el cual se presenta un andlisis del valor agregado generado por los programas de
la Fundacion Secretariado Gitano. Estos programas sociales estan enfocados a
generar oportunidades profesionales y personales en la poblacion de etnia gitana

radicada en Espana.

1.2.2. Ambito nacional

En cuanto a las producciones realizadas en el territorio costarricense, se
presentan los siguientes textos relacionados con esta investigacion.

La autora Chévez (2015) elabora el articulo llamado “Comunidades de
aprendizaje: una opcion educativa para la poblacion costarricense en desventaja
social y en condicion de vulnerabilidad”, el cual genera un analisis de la
desigualdad en aspectos sociales, como la educacion y la salud, que afectan estas
comunidades. La autora concluye su investigacion con la propuesta de un
proyecto que busca generar espacios educativos para los ciudadanos que viven
en esta situacion de vulnerabilidad, esto debido a que la educacion es un elemento
esencial para la erradicacion de las desventajas sociales.

En cuanto a la extension, los autores Nufiez, Alvarez y Martinez (2017)
desarrollan el articulo denominado “La extension universitaria y su relacion con la
formacion inicial de las carreras pedagodgicas en Cuba”. En este articulo, los
autores realizan una linea de tiempo que evidencia los principales antecedentes
de la extensidn universitaria a lo largo de la historia, con el fin de determinar su
contexto actual en las carreras pedagdgicas

En relacién con la generacién de espacios educativos, el autor Lopez
(2018) realiz6 el articulo llamado “Ensefianza de idiomas mediante la accién
social”, con el objetivo de evidenciar la importancia de la extension y accion social
como medio para intervenir educativamente en comunidades rurales de la zona

Pacifica de Costa Rica.
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Aunado a lo anterior, la autora Calvo (2018) expone en su articulo “Los
juegos cooperativos y el acceso a la informacion desde la extension universitaria”
los resultados de la aplicacion de un proyecto de extension universitaria en la
comunidad de Guarari, el cual tenia el objetivo de fomentar el conocimiento de los
derechos humanos.

En cuanto a las producciones de la Universidad Nacional de Costa Rica, se
encuentran las siguientes investigaciones: en el 2006 Calvo desarrollé una tesis
de grado, en la cual, evalta el impacto social y laboral del Proyecto de Extensién
Comunitaria Manejo Basico de Oficinas. En esta tesis, la autora evalla el impacto
gue ha tenido el proyecto para las personas participantes tanto en el ambito social
como el laboral.

Ademas, la autora Guillén (2010) elabor6é un estudio con el propésito de
“realizar ajustes e incorporar nuevas areas de estudio con el fin de actualizar los
contenidos para que estén mas acordes con las necesidades actuales del
mercado laboral” (p. 88). Como resultado de esta investigacion, la autora Guillén
(2010) elabor6é unidades didacticas para el desarrollo de los modulos de la
capacitaciéon Manejo Bésico de Oficinas.

Con el fin de determinar los factores laborales que incidian en las
poblaciones participantes y el efecto positivo que obtuvieron los jovenes
participantes, ya que mejoraron su condicion laboral, econémica y social; las
autoras Morera y Santos (2017) desarrollaron una investigacion llamada Analisis
del alcance laboral a partir de la experiencia educativa de las personas
participantes, durante el periodo 2010-2013, en el Proyecto de Extension Manejo
Basico de oficinas de la Escuela de Secretariado Profesional y la Division de
Educologia.

Asimismo, los autores Chavarria y Ugalde (2017) realizaron la tesis con el
nombre de Estrategias didacticas para apoyar el proceso de ensefianza y
aprendizaje digital del proyecto de extension Manejo Basico de Oficinas, de la
Escuela de Secretariado Profesional y la Division de Educologia de la Universidad
Nacional, durante los periodos 2013-2015, que consiste en generar estrategias

didacticas para que los estudiantes practicantes las implementen en el desarrollo
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de las clases del curso de alfabetizacion tecnoldgica que se brinda a adultos y
adultos mayores.

Por otra parte, los autores Barrantes, Valverde y Quesada (2018) presentan
el articulo “La integracion de la extension, la docencia y la investigacion
universitarias: el caso del Proyecto Team-UNA de la Sede Regional Brunca’, el
cual busca relatar las experiencias de los discentes de la ensefianza del inglés de
la Sede Regional Brunca, después de ofrecer tutorias gratuitas en este idioma a
estudiantes de colegios publicos de esta region.

Otro proyecto que se realizdé en la Sede Brunca es el presentado en el
articulo “Promoviendo el capital social comunitario: una experiencia de extension
e investigacion en el territorio indigena Guanacaste de Ujarras y el grupo Shywik,
Costa Rica”, el cual es desarrollado por los autores Madrigal y Mora (2019). Este
proyecto de extension tiene como objetivo fomentar los emprendimientos en la
region de Guanacaste, centrados principalmente en el turismo regional.

En el 2019, las estudiantes Rivera y Urbina desarrollaron una tesis para
obtener el grado de Licenciatura en la carrera de Educaciéon Comercial con el tema
de investigacién llamado Proceso de alfabetizacion tecnolégica en los adultos y
adultos mayores participantes del proyecto de extension Manejo Béasico de
Oficinas de la carrera Educacion Comercial, Universidad Nacional, periodo 2012-
2016, el cual consiste en analizar los alcances del curso de alfabetizacion
tecnolégica que se ofrece en el proyecto de extensién y docencia Procesos
Préacticos para la Formacion de Docentes en la carrera de Educacién Comercial.

Por ultimo, los autores Chaves et al. (2019) desarrollaron el seminario de
nombre La construccion de procesos de inclusién-exclusion educativa en
espacios no formales con jévenes de contexto en condiciones de vulnerabilidad.
En caso de ASONI en barrio Cristo Rey, San José, esta investigacion consiste en
analizar el derecho a la educacion dentro de contextos en condiciones de
vulnerabilidad, por medio de un proyecto que contextualice los conocimientos

académicos en la realidad de la poblacién meta.
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Ademés, como parte de los antecedentes para esta investigacion, se
detallan la historia y las producciones desarrolladas en el Proyecto Procesos

Practicos para la Formacion Docente en la carrera de Educacién Comercial.

1.2.3. Proyecto Procesos Précticos parala Formacion Docente en la carrera
de Educacién Comercial

En cuanto a la parte historica, este proyecto nace en 1998 como Proyecto
Manejo Basico de Oficinas para Madres Adolescentes, el cual, segun la
Formulacién del Proyecto Procesos Practicos para la Formacion Docente de la
carrera de Educacion Comercial (2016-2020), fue impulsado por la MSc. Yamilette
Jenkins. Con el paso del tiempo, el proyecto va evolucionando, por lo que, en el
2000, cambia de nombre a proyecto Manejo Basico de Oficinas para poblaciones
excluidas del sistema educativo formal, lo cual permitid, a su vez, el ingreso de la
poblacién masculina.

En el 2005, se vuelve a reformular el proyecto y se inscribe con el nombre
de Manejo Bésico de Oficinas, con el objetivo de mantenerlo en vigencia y
extender el ambito de accion, ya que se incluye la participacién de los estudiantes
de la carrera de Educacion Comercial de Il y Il nivel para la ejecucion de las
practicas docentes.

Al sufrir estos cambios, el proyecto en el 2006 y 2007 capta una gran
participacion de las poblaciones meta, por lo que el proyecto ha impactado
positivamente a las comunidades e instituciones con las que se ha coordinado
para que los jovenes excluidos del sistema formal puedan participar y verse
beneficiados. De acuerdo con la Formulacion del Proyecto Procesos Practicos
para la Formacion Docente de la carrera de Educacion Comercial (2016-2020), en
el 2009, se incorpora oficialmente al proyecto la Division de Educologia del Centro
de Investigacion y Docencia en Educacion (CIDE).

Entre los logros que ha tenido el proyecto, segun la Formulacion del
Proyecto Procesos Practicos para la Formacion Docente de la carrera de
Educacion Comercial (2016-2020), se destaca el vinculo con mas de 25

instituciones o entidades que brindan apoyo a las poblaciones atendidas en el
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proyecto, las cuales, provienen de mas de 50 comunidades, ubicadas en el Gran
Area Metropolitana. Ademas, las personas atendidas en estas zonas presentan
diversas problematicas, tanto a nivel socioecondmico, académico, personal,
psicolégico y emocional, como madres adolescentes, personas con escasos
recursos, riesgo social, comunidades de atencion prioritaria, delitos, drogas,
agresion fisica, sexual y emocional, abandono, familias disfuncionales, depresion,
intentos de suicidio, excluidos del sistema educativo formal, menores
trabajadores, entre otros.

En la capacitacion Manejo Basico de Oficinas del 2016 hasta el 2019,
segun el Informe de avance del programa académico: Actividad Permanente
Procesos Practicos para la Formacion Docente en la Carrera de Educacion
Comercial (2016-2019), se han atendido alrededor de 350 jovenes en riesgo social
y en la capacitacion de alfabetizacidn tecnoldgica, se ha logrado capacitar a 305
personas adultas y adultos mayores.

Sobre la participacion de los discentes de la carrera de Educacion
Comercial, desde el 2016 hasta el 2019, de acuerdo con el Informe de avance del
programa académico: Actividad Permanente Procesos Practicos para la
Formacion Docente en la Carrera de Educaciéon Comercial (2016-2019),
participaron 71 estudiantes del dltimo nivel de Bachillerato mediante la Practica
Profesional Supervisada. Ademas, los discentes del Il nivel de Bachillerato de la
carrera de Educacién Comercial del 2016 al 2019 participaron 98 estudiantes
impartiendo los cursos de alfabetizacion digital.

El proyecto se desarrolla bajo objetivos claros, los cuales, de acuerdo con

la Escuela de Secretariado Profesional (2016-2020), indican lo siguiente:

1.2.3.1. Objetivo general:

Desarrollar procesos practicos mediante la articulacién de la docencia y la

extension en la Carrera de Educacion Comercial para la formacion de formadores.
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1.2.3.2. Objetivos especificos:

1. Generar espacios para que los estudiantes de la carrera de Educacion
Comercial desarrollen procesos formativos, integrales y practicos.

2. Promover espacios de formacion en Manejo Basico de Oficinas y
alfabetizacién tecnoldgica para la atencién de poblaciones en desigualdad de
oportunidades o en riesgo social, para favorecer su superacién y realizacion
personal.

3. Establecer estrategias de divulgacion de la actividad permanente, mediante
la participacion en eventos académicos nacionales o internacionales para

socializar los resultados del proyecto.

Actualmente, la Escuela de Secretariado Profesional y la Division de
Educologia desarrollan en conjunto el proyecto de extension y docencia
denominado Proyecto Procesos Practicos para la Formaciéon Docente en la
carrera de Educacion Comercial, el cual consta de dos capacitaciones, una de
ellas es la alfabetizacion tecnoldgica, que se imparte a adultos y adultos mayores,
y la otra es de Manejo Basico de Oficinas, la cual se desarrolla con jovenes
excluidos del sistema educativo formal o en riesgo social, que son impartidas por
los estudiantes de bachillerato en la carrera de Educacién Comercial, por lo que
la Formulacion de la Actividad Permanente Procesos Practicos para la Formacion
Docente en la carrera de Educacion Comercial elaborada por la Escuela de
Secretariado Profesional (2016-2020) indica que:

Ha permitido y lo seqguira favoreciendo la interrelacion de dos de esas areas

estratégicas como lo son la extension y la docencia. Mediante el desarrollo

de esta actividad académica los estudiantes de la carrera de Bachillerato
en Educacion Comercial tienen experiencias formativas innovadoras,

significativas e integrales, y simultdneamente se brindan capacitaciones a

personas en desventaja social (p. 1).

Por ende, la capacitacion Manejo Basico de Oficinas a cargo de la Escuela
de Secretariado Profesional y a la Division de Educologia busca contribuir con las
comunidades en riesgo social y brindarles a las personas participantes la
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oportunidad de incursionar en el mundo laboral, como lo indica Ramirez y
Sanchez (2008):

Consiste en brindar capacitacion a jovenes adolescentes excluidos del
sistema educativo formal o en riesgo social para que adquieran
conocimientos, destrezas y habilidades tanto técnicas como humanas que
les permitan integrarse a un puesto de trabajo en el area secretarial a nivel

bésico, en consultorios médicos o empresas muy pequefas. (p. 11)

La capacitacion de Manejo Basico de Oficinas esta conformada por cuatro
modulos, los cuales se proponen en el plan de estudios de la carrera de Educacién
Comercial, estos se enfocan en distintas areas secretariales basicas, como lo es
actividades de oficina, las destrezas mecanograficas, el manejo adecuado de
documentos y la escritura rapida, que estdn pensados en preparar de forma
basica a las personas participantes para desempefiarse en labores secretariales

basicas, los cuales se detallan en el siguiente apartado.

1.2.3.3. Actividades de oficinas

El modulo de Actividades de oficinas tiene como objetivo, de acuerdo con
Guillén (2015), “analizar las caracteristicas que debe poseer una persona para
desempefarse como una secretaria o secretario eficaz segun las exigencias del
mercado moderno” (p. 6).

Con respecto, con la Formulacion del Proyecto Actividad Permanente
Procesos Practicos para la Formacion Docente de la carrera de Educacion
Comercial (2013-2015), este médulo se desarrolla en diez semanas, lo cual
permite que los jovenes participantes adquieran habilidades y destrezas basicas,
en donde el discente, al finalizar la capacitacion, sera capaz de realizar funciones

secretariales basicas.

1.2.3.4. Destrezas mecanogréaficas

Este modulo es muy importante para los jévenes que participan en el
proyecto, ya que tiene como objetivo, segun Guillén (2015), “implementar
conocimientos generales sobre las destrezas mecanogréficas para que la persona

estudiante tenga las bases necesarias que le permitiran trabajar adecuadamente
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durante y después del desarrollo del curso” (p. 7); por lo que, les permitira elaborar
documentos sencillos en computadora, mediante la técnica de digitacion mas
eficaz.

Este médulo consta de diez semanas, en el cual segun la Formulacion del
Proyecto Actividad Permanente Procesos Practicos para la Formacion Docente
de la carrera de Educacion Comercial (2013-2015), se desarrollan contenidos
como la introduccién a la mecanografia, asi como aspectos de ergonomia que
ayudan al 6ptimo desempenio en digitacion y, a la vez, evita problemas de salud
a futuro, ademas, la creacion documentos comerciales mas utilizados, los estilos
de carta y sus partes, lo cual permite que las personas participantes desarrollen

habilidades para la digitacion y redaccion de documentos.

1.2.3.5. Manejo de documentos

En el médulo de Manejo de documentos, de acuerdo con Guillén (2015),
se crea con el fin de “establecer generalidades basicas sobre el manejo de
documentos” (p. 7), por lo que las personas participantes en diez semanas que
dura el curso obtendran conocimientos basicos en la importancia de los
documentos, formas de presentar los documentos, tipo documental, el proceso de
los documentos, etapas de los documentos, tipos de archivos, preservacion de los
documentos, materiales y mobiliario utilizado para el manejo de documentos,
reglas de ordenamiento, alfabetizar, reglas para ordenar nombres de personas,
de empresas, envio y recepcion de documentos, entre otros. (Escuela de
Secretariado Profesional, 2013-2015)

1.2.3.6. Toma de notas

Este modulo es importante, ya que tiene como objetivo segun Guillén
(2015) “la utilizacion de técnicas que faciliten el trabajo diario de la oficina como
lo es la toma de notas” (p. 6); por lo tanto, los jévenes que participan en la
capacitacion desarrollan la habilidad de tomar dictados de forma rapida y eficaz.

De acuerdo con la Formulacién del Proyecto Actividad Permanente
Procesos Practicos para la Formacion Docente de la carrera de Educacion
Comercial (2013-2015), el médulo de toma de notas consta de diez semanas y se
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desarrollan contenidos como la toma de notas y su funcionalidad en la oficina, ya
gue, en un ambiente laboral donde se deben tomar apuntes, dictados de forma
rapida y eficiente, por lo cual este conocimiento es de gran utilidad, pues, al
abreviar terminaciones, palabras y frases de uso frecuente, asi como la utilizacién
de simbolos y nameros permiten que la persona encargada pueda apuntar
rapidamente sin omitir ningan detalle.

Ademas, como resultado del cumplimiento de los objetivos del Proyecto
Procesos Practicos para la Formacion Docente de la carrera de Educacion
Comercial, se han realizado distintas producciones por parte de la encargada del
proyecto Ph.D. Ingrid Sanchez Alvarado desde el 2006-2019 y la participante de
la Division de Educologia, M.Ed. Herminia Ramirez Alfaro desde el 2009 a
la actualidad.

Asimismo, en el 2008, las autoras Ramirez y Sanchez se presentan en el
Congreso Latinoamericano de Extension Universitaria, Costa Rica, con la
ponencia llamada “La educacion no formal como factor de desarrollo para jovenes
adolescentes en riesgo social o excluidos del sistema educativo: caso del proyecto
Manejo Basico de Oficinas”, en el cual se describen los alcances y logros que el
proyecto ha tenido desde que empezé en la atencion de las necesidades de la
poblacion meta.

También, las autoras Ramirez y Sanchez en el 2009 participan con una
ponencia en el Il Congreso Internacional de investigacion en Educacion,
Pedagogia y Formacion Docente, que se realizé en Colombia con la ponencia
titulada “Educacion inclusiva para grupos desfavorecidos: caso del proyecto
Manejo Béasico de Oficinas”, el cual se refiera a la inclusion de grupos en
desventaja 0 en riesgo social, que participan en el proyecto y, de esta manera,
facilitan oportunidades laborales y de crecimiento personal.

Por otra parte, las autoras Ramirez y Sanchez (2009) publicaron un articulo
llamado “Proyecto de Extensiéon Manejo Basico de Oficinas, una experiencia
exitosa de Educacién no formal, inclusiva y de formacion de formadores”, el cual

fue publicado en la Revista Respaldo de la Escuela de Secretariado Profesional.
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En el 2011, Ramirez y Sanchez (2009) realizaron un estudio de caso
titulado Proyecto Manejo Basico de Oficinas en el libro Gestion de la
Responsabilidad Social Universitaria: Dimensiones y Estudios de Caso, que
consiste en indicar todos los aspectos relacionados con la capacitacion del
proyecto, cdmo inicid, como esta integrado, las poblaciones meta, la vinculacién
con la extensiéon y los logros alcanzados.

Asimismo, la autora Sanchez (2017) desarrollé una investigacion con el
tema Evaluacion de una intervencion educativa en un modelo de formacién de
docentes: en el caso del Proyecto de extension y docencia en el Bachillerato en
Educaciéon Comercial, con el fin de determinar el impacto de la realizacion de una
intervencion educativa, como proyecto de extension social, dentro de la formacion
docente.

En el 2017, la autora Sanchez (2017) realiza la ponencia sobre una
“Propuesta de integracion: extension, docencia e investigacion basada en el
proyecto Procesos Practicos para Educacion Comercial”, una experiencia exitosa,
en el lll Congreso de extension Universitaria, Vicerrectoria de Extension de la
Universidad Nacional, la cual consiste en compartir experiencias del éxito y
viabilidad de la curricularizacion de la extension, para que otras areas disciplinares
las puedan adaptar en sus proyectos de extension.

También, las autoras Ramirez y Sanchez (2018) publicaron un articulo
llamado “Proyecto Manejo Basico de Oficinas: Una intervencion educativa para la
formacion de docentes de Educacién Comercial”, el cual fue publicado en la
Revista Ensayos Pedagogicos, de la Universidad Nacional; en el cual, evidencian
la importancia que tiene el proyecto, debido a que permite la innovacion educativa
y, al mismo tiempo, atiende necesidades sociales en comunidades en
riesgo social.

Igualmente, en el 2018, las autoras Ramirez y Sanchez participan en el IV
Congreso Iberoamericano de Pedagogia con la siguiente ponencia: experiencias
practicas: fortalecimiento de competencias pedagdgicas y personales en la
formacion de docentes, en la cual se expone sobre las experiencias practicas y

tedricas de los estudiantes de bachillerato de la carrera de Educacién Comercial
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durante la practica profesional, en relacion con el fortalecimiento de las
competencias pedagdgicas y personales.

Asimismo, en el 2019, las autoras Ramirez y Sdnchez (2018) participan en
el XV Congreso Latinoamericano y Caribefio de Extensién Universitaria.
Paraguay, con la ponencia “Procesos practicos para Educacion Comercial, Un
proyecto exitoso que favorece la integralidad”, el cual se refiere a la importancia
de la integralidad de la extension, docencia e investigacion, a través de proyectos
y la vinculacién entre el contexto social y la universidad, como se refleja en el
Proyecto Procesos Practicos para la Educacion Comercial.

De acuerdo con lo anterior, las producciones generadas por el Proyecto
Procesos Practicos para la Formacion Docente en la carrera de Educacion
Comercial han contribuido en mejoras para las capacitaciones que conforman este
proyecto. Por consiguiente, al realizar una revision exhaustiva de los antecedentes
internacionales, nacionales e institucionales que han realizado investigaciones
relacionadas con proyectos de extension, docencia y con poblaciones
vulnerables, las investigadoras constataron que no existe un estudio semejante al

gue se desea desarrollar en esta investigacion.

1.3. Justificacion

Esta investigacion se desarrolla debido a que el tema es de interés para las
investigadoras, que participaron como estudiantes practicantes e impartieron los
modulos de Manejo Basico de Oficinas. Ademas, la elaboracion de una tesis es
requisito para la obtencion del grado de Licenciatura en Educacion Comercial. Se
realiza con el propdsito de generar un insumo importante para el desarrollo de los
moédulos de Manejo Basico de Oficinas, para la Escuela de Secretariado
Profesional, para la Division de Educologia y para la Universidad Nacional.

La informacién obtenida revela cuales son los requisitos que los
empleadores solicitan para ocupar los puestos de recepcion, de acuerdo con el
articulo 3 de la Ley N° 8262 de Fortalecimiento de las Pequefias y Medianas
Empresas (2002):
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Para todos los efectos de esta Ley...se entiende por pequefia y mediana

empresa...toda unidad productiva de caracter permanente que disponga de

recursos fisicos estables y de recursos humanos, los maneje y opere, bajo
la figura de persona fisica o persona juridica, en actividades industriales,

comerciales o de servicios (pp. 2-3).

Para efectos del estudio, los consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefas son aquellas que estan conformadas por el jefe, la persona que ocupa
el puesto de recepcion y otros colaboradores que laboran en dicho lugar. La
investigacion se desarrolla para que los jévenes en riesgo social, que participan
en estos médulos, tengan una oportunidad para prepararse y puedan optar por un
empleo en puestos de recepcion, lo cual ayudara a que estos jovenes tengan una

mejor calidad de vida.

1.4. Problema por investigar

¢,Cuadles son los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas pequefas
del canton Central de Heredia y su relacién con los médulos de Manejo Basico de

Oficinas?

1.4.1. Definicion e importancia del problema

El problema por investigar nace con base en la experiencia de las
investigadoras que impartieron los cuatro modulos de Manejo Basico de Oficinas,
los cuales se desarrollan como parte de la Practica Profesional Supervisada para
la obtencion del grado de bachillerato en Educaciéon Comercial de la Escuela de
Secretariado Profesional de la Universidad Nacional. Durante esta experiencia, se
noté una diferencia entre la preparacion que se ofrecen en los médulos y la
realidad laboral en puestos de recepcion de consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias ubicadas en Heredia.

A partir de dicha experiencia, se consideré importante investigar este
problema, ya que, de acuerdo con los resultados de esta investigacion, se podran

obtener resultados fehacientes de estos datos. Lo anterior permitira, si es
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necesario, proponer cambios en la estructura del proyecto y en los contenidos, de
acuerdo con las demandas de los empleadores de ese sector de segmento de
mercado laboral.

Teniendo clara la definicibn e importancia del problema, se procede a

definir los objetivos de la investigacion, los cuales son los siguientes:

1.5. Objetivos de lainvestigacion

Para realizar esta investigacion, se formulan los siguientes objetivos, los

cuales buscan dar soporte a esta investigacion.

1.5.1. Objetivo general

Analizar los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias
del canton Central de Heredia y su relacién con los médulos de Manejo Basico de

Oficinas.

1.5.2. Objetivos especificos

1. Identificar los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias del canton Central de Heredia.

2. Relacionar los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcidon en consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias con la formacion que ofrecen los mddulos de Manejo Basico de
Oficinas.

3. Establecer los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias como insumo para los médulos de Manejo Basico de Oficinas.

1.6. Viabilidad pararealizar el trabajo

Este trabajo de investigacion se considera viable, ya que se cuenta con el
aval por parte del proyecto de extension y docencia denominado Actividad

Permanente para Procesos Practicos para la Formacién Docente en Educacion
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Comercial. Ademas, las investigadoras poseen el conocimiento necesario para
desarrollar el tema de investigacion planteado. Asimismo, participaron como
estudiantes practicantes impartiendo los médulos de Manejo Basico de Oficinas a
jovenes en riesgo social. Con ello, adquirieron la experiencia y el conocimiento en
las tematicas de dichos mddulos. Otro factor esta relacionado con las postulantes,
debido a que cuentan con la disponibilidad de tiempo, ya que ambas estan
comprometidas con la investigacién, y disponen los recursos necesarios.

Otro elemento considerado para la viabilidad se asocia con que la
poblacién en estudio esta establecida en el cantén Central de la provincia de
Heredia, lo cual permite facil acceso y gastos minimos, por ende, les permite a las

postulantes alcanzar los objetivos para esta investigacion.

1.7. Beneficios que se obtendran con el resultado del trabajo

Esta investigacion integra, de forma directa e indirecta, a distintas
poblaciones que se veran igualmente beneficiadas por el desarrollo de esta tesis.
La poblacion seleccionada contempla estudiantes practicantes, los docentes de la
carrera de Educacion Comercial de la Universidad Nacional, jefaturas de
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias ubicadas en el cantén
Central de Heredia. De igual manera, abarca a los jévenes en riesgo social que
participan en los médulos de Manejo Basico de Oficinas, asi como el proyecto de
extension y docencia denominado Actividad Permanente de Procesos Practicos
para la Formacién Docente en la carrera de Educacién Comercial.

En términos generales, con esta investigacion se busca conocer la
situacion actual de los conocimientos técnicos secretariales basicos en el area
secretarial, que solicitan los jefes de pequefias oficinas y consultorios médicos del
canton Central de Heredia, en relacion con la formacién ofrecida en los modulos
de Manejo Basico de Oficinas.

El resultado del estudio beneficia a la Escuela de Secretariado Profesional
y la Divisién de Educologia de la Universidad Nacional, debido a que los médulos
Manejo Basico de Oficinas son desarrollados por ambas unidades académicas

como un programa de extension hacia las comunidades en riesgo social.
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Los resultados del cotejo entre la realidad laboral en las pequefias oficinas
y consultorios médicos y los contenidos de los modulos les permitirdn a estas
unidades académicas integrar en su plan de estudio aquellos contenidos que
fortalezcan la formacion de los estudiantes practicantes de la carrera de
Educacién Comercial, para que, en su periodo como profesores practicantes,
puedan convertirse en facilitadores impartiendo contenidos acordes con las
necesidades de las poblaciones contempladas en el estudio. Con ello, se cumple
con el objetivo general del proyecto que se transcribe a continuacion: “Desarrollar
procesos practicos mediante la articulacion de la docencia y la extension en la
Carrera de Educacién Comercial para la formacion de formadores” (Escuela de
Secretariado Profesional, 2016-2020, p. 1), con el propdsito de articular no solo la
formacion de los formadores, sino también que su ejercicio como profesores
practicantes contribuya a impartir contenidos al estudiantado inscrito en los
modulos, que respondan a las demandas que esos empleadores requieren para
cubrir los puestos de recepcionista. Lo anterior para contribuir con la sociedad,
facilitando conocimiento técnico basico, con el objetivo de crear oportunidades de
insercion laboral para los jévenes en situacion de riesgo social que participan en
los mdédulos de Manejo Basico de Oficinas.

De esta forma, las investigadoras se beneficiaran principalmente, como
docentes, ya que les permitira facilitarles a sus estudiantes informacion sobre la
realidad laboral actual de una forma integral, es decir, abarcando las necesidades
empresariales en conocimientos técnicas de secretariado en las oficinas
pequefias y consultorios médicos. Ademas, es del interés de las postulantes
colaborar con la generacion de conocimiento de calidad y actualidad para su alma

mater, la Universidad Nacional de Costa Rica.
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Con el objetivo de desarrollar esta investigacion, se procede a realizar el
marco tedrico, en el cual se presentan los topicos relacionados con el tema a
investigar en este estudio.

Este capitulo se encuentra dividido en tres ejes tematicos. El primer eje
teméatico esta relacionado con las &reas estratégicas de la educacion superior, las
cuales son la investigacion, la docencia, la extension y la produccion, asi como la
aplicacion de estas areas en el campo de la educacion universitaria.

El segundo eje tematico incluye el marco institucional universitario
pertinente de la Universidad Nacional de Costa Rica, dentro del cual se crean y
se desarrollan proyectos, programas y actividades académicas que se llevan a
cabo en esta instituciéon. De todos los proyectos realizados dentro de esta
institucion, el que se tomara en cuenta para esta investigacion es el Proyecto
Procesos Practicos para la Formacion Docente de la carrera de Educacion
Comercial, el cual es desarrollado por la Escuela de Secretariado Profesional, en
conjunto con la Divisién de Educologia.

El tercer eje tematico incluye los temas y subtemas relacionados las
pequefias empresas y el mercado laboral, funciones del puesto de recepcion y
con los conocimientos, habilidades y destrezas secretariales basicos que se
requieren para ocupar en un puesto de recepcion en consultorios médicos y
oficinas de pequefias empresas del cantén Central de Heredia, estos aspectos
tienen el objetivo de definir y delimitar términos relacionados con el tipo de
empresas consideradas en esta investigacion, el perfil basico profesional en el
puesto de recepcion, el mercado laboral pertinente a dicho puesto, entre otros.

A continuacién, se desarrollan los ejes teméticos mencionados

anteriormente.
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2.1. Areas estratégicas de la educacién superior

La educacion superior tiene como finalidad interactuar con las diferentes
areas estratégicas, las cuales, son las investigaciones académicas, la extension
universitaria, la educacion y la produccién. Por lo tanto, la Universidad Nacional
indica en su Estatuto Organico (2015) que “cumple su mision mediante la
docencia, la investigacion, la extension social y la produccion intelectual. Tales
acciones se derivan de un quehacer innovador, pertinente y oportuno, que procura
el dialogo entre las diferentes disciplinas, con una vision prospectiva” (p. 17). Por
lo que, por medio de estas areas estratégicas, la Universidad Nacional se proyecta
a la poblacion universitaria y a la poblacion costarricense.

Ademas, la educacion superior se proyecta significativamente en la
sociedad, ya que, segun el Estatuto Organico de la Universidad Nacional de Costa
Rica (2015):

Responde a los principios, valores y fines estatutarios, a las necesidades

de desarrollo de la sociedad, a sus politicas publicas, al desarrollo cientifico

y tecnoldgico y a la formacion integral de las personas.

Se ejecuta mediante planes, proyectos, programas, actividades y otras

iniciativas (p. 23).

Por ende, la accion de la universidad se enfoca en los principios y valores
que responden al desarrollo social del pais, por medio de sus proyectos,
programas y diversas actividades académicas, con el fin de ofrecer una formacién

mas integral. A continuacién, se detallan las areas estratégicas:

2.1.1. Investigacién

La investigacion es un area muy importante para la educacion superior, por
lo que, el Estatuto Organico de la Universidad Nacional (1993) manifiesta que
“Con la investigacion, la Universidad genera y transfiere a la sociedad el
conocimiento y la tecnologia requeridos para satisfacer las necesidades del pais
y coadyuvar en su desarrollo humano, econémico y social” (p. 45). Es decir, que
la Universidad Nacional por medio de la investigacion aporta y facilita a la

poblacién informacién en el area del saber y tecnoldgico, con el fin de solventar
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las necesidades socioecondmicas del pais, permitiendo a los individuos optar por
una mejor calidad de vida.

Para la Universidad Nacional, la investigacion “constituye un elemento
central de las actividades universitarias. Alimenta la docencia y la extension al
diagnosticar la realidad nacional, al proponer nuevas alternativas de desarrollo y
al plasmar en estrategias académicas” (Estatuto Organico, 1993, p. 1). Por ende,
la investigacion cumple un papel importante en la educacion superior, ya que esta
brinda resultados confiables, los cuales llevaran a la innovacion de las diferentes
areas estratégicas de la Universidad Nacional, por lo que el Plan de Mediano
Plazo Institucional 2017-2021 de la Universidad Nacional manifiesta que los
aportes del area de la investigacion:

Generan nuevos conocimientos que orientan a la sociedad hacia la

solucion de problemas concretos. Para afianzar esta actividad, la institucion

gestiona un fondo de apoyo al fortalecimiento de alianzas estratégicas para
el desarrollo de programas, proyectos y actividades académicas (PPAA)

(p. 24).

Por lo que la Universidad Nacional, por medio de la investigacion, potencia
el desarrollo, buscando alternativas que puedan solucionar los requisitos de este,
en donde se contemplan aspectos importantes como los derechos humanos, la
naturaleza, la economia, entre otras aristas, es decir, de manera holistica. Aunado
alo anterior, la Universidad Nacional de Costa Rica cuenta con la Vicerrectoria de
Investigacion, la cual tiene como objetivos:

Acompafiar el proceso de gestion de programas, proyectos y actividades

de investigacién, mediante la coordinacion, seguimiento y el aval de las

acciones que se desarrollan en esta area académica.

Promover el fortalecimiento de la capacidad de investigacion en la UNA y

del mejoramiento de la calidad, el impacto, la divulgacion y la

internacionalizacion de los resultados (Direccion de Investigacion, 2013,

p. 3).

De esta forma, la investigacion promueve la adquisicibn de nuevos

conocimientos por medio de programas, proyectos y actividades académicas, los
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cuales son de beneficio para la poblacion académica, estudiantil y la sociedad
costarricense. Ademas de compartir los conocimientos adquiridos, por medio de
la investigacién, con otros paises. También, a través de la investigacion, se
pueden buscar soluciones a posibles problemas segun el contexto social, tal y
como lo indican los autores Gairin, Castro y Mendrano (2015), “la investigacién se
considera una actividad humana orientada a la obtencion de nuevos
conocimientos y su aplicacion para la solucion de problemas o interrogantes”
(p. 1), por lo tanto, las investigaciones académicas permiten buscar soluciones a

los problemas sociales, econdmicos y politicos de un pais.

2.1.2. Docencia

La docencia en la educacion superior tiene un rol relevante, ya que es una
de sus é&reas estratégicas. El Diario Oficial La Gaceta (2018) considera que la
docencia:

se caracteriza por aportar una vision que promueve aprendizajes holisticos

y humanistas, gestionados de forma innovadora, pertinente y flexible, en

concordancia con los principios, fines y valores institucionales, en

basqueda de rutas para transitar hacia una pedagogia dialdgica,
participativa, cooperativa, de la vida y para esta, centrada en las personas

aprendientes (p. 63).

Por ende, en el area de la docencia en la Universidad Nacional se generan
conocimientos, los cuales se facilitan al estudiantado por medio de sus docentes,
permitiendo un proceso de ensefianza-aprendizaje mas integral, tomando en
cuenta la realidad social, asi como los principios y valores de la institucion.

Por lo tanto, el docente cumple con el papel de mediador, ya que, de
acuerdo con Parra, Tobén y Lopez (2015), debe:

Generar ambientes de formacion flexibles, dinamicos, retadores y

estimulantes centrados en la resolucion de problemas del contexto real,

para que los estudiantes puedan lograr la formacion integral y desarrollar
las competencias con sustentabilidad. Especificamente, el docente debe

fortalecer su rol como acompafante, asesor y apoyo continuo; buscando
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gue los estudiantes resuelvan los problemas articulando saberes de varias

disciplinas (p. 44).

Es decir, los docentes brindan aprendizajes a los estudiantes que sea
significativo, siendo una guia en los procesos de construccion de aprendizajes, lo
cual les permitird adquirir conocimientos y desarrollar sus habilidades. Ademas, la
Universidad Nacional de Costa Rica, segun el Foro Innovacion Académica ([FAI],
2015), la docencia “es concebida como un proceso dinamico, flexible, critico,
creativo, innovador, constructivo, cuyo fin es la educacion de calidad, solidaria y
comprometida con el bienestar social” (p. 110).

También, en el area de la docencia se toman en cuenta la relacién que
existe entre los docentes y sus estudiantes, sobre lo cual, el FAI (2015) indica que
“la docencia [...] implica que el proceso educativo se construye y reconstruye en
forma permanente y significativa, con la participacion tanto de educadores como
de estudiantes, en estrecha relacion con el contexto local, nacional e
internacional” (p. 110). Por ende, el actuar de los docentes en las universidades
es importante, pues ellos son los encargados de facilitar el conocimiento al
estudiantado durante su proceso educativo en la vida universitaria.

La Universidad Nacional, por medio de la investigacion, la extension, la
docencia y la produccién académica, generan conocimientos que favorecen el
proceso de ensefanza-aprendizaje, tanto para el docente como para los
discentes, realizando aportes a la educacién y a la sociedad de forma significativa,
permitiendo el desarrollo de la sociedad, tomando en cuenta el contexto de esta.

2.1.3. Extensién

La Universidad Nacional se proyecta hacia la comunidad por medio de la
extension, esto segun la Gaceta (2018), la cual indica que:

La extension nutre la formacion integral del académico y del estudiante

y fortalece el compromiso que demanda el desarrollo humano.

Comprende acciones conjuntas sociedad — universidad, continuas y

planificadas, para la generacidbn de una mejora social integral y la

retroalimentacién del quehacer universitario (p. 12)
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Por medio de la extension, se fortalece la educacion tanto de los
docentes como del estudiantado, realizando aportes significativos para el
desarrollo de los individuos, realizando acciones que contribuyen a la mejora
y al avance de la sociedad. Ademas, por medio de actividades y programas de
extensién, la universidad se proyecta a la poblacién ofreciendo un proceso de
ensefianza-aprendizaje, facilitando conocimientos que favorezcan el desarrollo
educativo de la poblacion meta.

La extension genera un impacto positivo en la sociedad, por lo que los
autores Bricefio et al. (2015), en el documento Extension universitaria:
construccion conjunta para el bien comun, de la Universidad Nacional, manifiestan
gue la extension “es un area académica, produce y comparte saberes sobre la
realidad de la sociedad para que ésta promueva y avance en su desarrollo” (p. 1).
Es decir, que, através de la extensién la Universidad Nacional, genera y comparte
conocimientos relacionados con el contexto social del pais, buscando el avance y
desarrollo de esta. Ademas, los autores Bricefio et al. (2015) indican que:

El objetivo del sistema de gestion del proceso extensionista es contribuir al

desarrollo cultural de la sociedad, a partir de potenciar el didlogo de

saberes con la comunidad y sus miembros en un sentido horizontal e

integrador, contribuyendo a elevar su calidad de vida y a enriquecer y

fundamentar la cultura preservada por la universidad (p. 26).

Por ende, la Universidad Nacional, a través de la extensién, se dirige a la
poblacion de forma integradora, promoviendo el didlogo y compartiendo
conocimientos con la comunidad, con el fin de que los individuos puedan optar por
una mejor calidad de vida. La extension universitaria juega un papel importante
para el bienestar social de las comunidades vulnerables, ya que dirige proyectos
y diferentes actividades académicas, buscando mejorar la calidad de vida para
sus participantes.

En el Plan de Mediano Plazo Institucional 2017-2021 de la Universidad
Nacional de Costa Rica (2016) se externa que de las areas estratégicas:

La extension universitaria es la herramienta mas enriquecedora de la que

dispone la Universidad para lograr mdultiples transformaciones porque
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favorece el desarrollo de las comunidades mediante la creacion conjunta

de saberes, por lo tanto, resulta absolutamente coherente con la mision

institucional (p. 25).

Con la extensién la Universidad Nacional, se proyecta a las comunidades
costarricenses, por medio de sus programas, proyectos y actividades académicas,
como una institucion de educacion superior que genera ideas innovadoras que las
benefician, logrando un proceso de ensefianza-aprendizaje mas integrador que
contribuyen al desarrollo de la sociedad.

Ademds, la Universidad Nacional de Costa Rica cuenta con tipos de
proyectos como el de gestibn académica e integrado. En esta Ultima, se realizan
trabajos que integran varias areas, como, por ejemplo: docencia/extension y
docencia/extensién/investigacién. En el caso de la Escuela de Secretariado
Profesional y la Division de Educologia, se ha desarrollado el proyecto Procesos
Préacticos para la Formacion Docente en la carrera de Educacion Comercial, el
cual beneficia a adultos y adultos mayores y a jovenes excluidos del sistema
educativo formal mediante cursos; por ende, este proyecto se clasifica dentro de
la categoria de integrado, ya que integra las &reas de docencia y extension.

Ademds, para el desarrollo de programas académicos, se pueden
contemplar varias areas de estudio. En relacion con lo anterior, el acuerdo UNA-
CONSACA-ACUE-193-2019, celebrado el 17 de setiembre de 2019, indica que
“un programa puede desarrollarse en un area sustantiva especifica o integrar dos
0 mas areas sustantivas; asi mismo puede ser disciplinario, multidisciplinario o
interdisciplinario.” (p. 8). Por lo que este proyecto es interunidades, debido a que
involucra a la Escuela de Secretariado Profesional y la Division de Educologia,
ademas, es interfacultades, ya que estas unidades académicas pertenecen a la
Facultad de Ciencias Sociales y al Centro de Investigacion y Docencia en
Educacion (CIDE), generando vinculos entre la teoria y la practica, logrando que
el proceso de ensefianza aprendizaje sea mas innovador (Escuela de
Secretariado Profesional, 2016-2020).

Por lo tanto, con la extension la Universidad Nacional, se proyecta a las

comunidades costarricenses, por medio de sus programas, proyectos y
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actividades académicas, como una institucion que genera ideas innovadoras que
las benefician, logrando un proceso de ensefianza-aprendizaje mas integrador
gue contribuye al desarrollo de la sociedad.

Con respecto a la curricularizacién de la extension universitaria, es un
aspecto importante, al crear proyectos o programas de extensiéon, ya que los
autores Aguero et al. (2017) indican que:

La curricularizacion de la extensién universitaria supone integrar contextos

y contenidos curriculares, articular légicas institucionales diversas,

fomentar habilidades sociales en los estudiantes, incentivar el trabajo en

equipo, reconocer y respetar las trayectorias y saberes de actores sociales
involucrados en las practicas con una mirada critica sobre problematicas

sociales (p. 287).

Por lo tanto, la curricularizacién de la extension universitaria se encarga de
integrar contenidos y contextos para impulsar habilidades en los discentes por
medio de un proceso de ensefianza-aprendizaje y la experiencia, por lo que, de
esta forma, se puede contribuir con la resolucion de problemas, de acuerdo con
las necesidades sociales.

Ademas, la autora Lonardi (2020) manifiesta que “la curricularizacion de la
extension universitaria se posiciona entonces como una posibilidad concreta de
generar procesos de enseflanza y aprendizaje mas alla del aula, donde los
conocimientos académicos inter juegan con los saberes populares, los de la
experiencia” (p. 898). Por consiguiente, en la curricularizacién de actividades
académicas, programas y proyectos de extension, es importante que respondan
a procesos de ensefianza y aprendizaje que preparan al estudiantado en areas

estratégicas, asi como al beneficio de la sociedad.

2.1.4. Produccién

La Universidad Nacional, a través de la produccién, genera informacion que
fortalece el proceso de ensefanza-aprendizaje, La Gaceta (2018), articulo 13,

indica que:
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La produccion universitaria comprende tres formas distintas, las cuales

se interrelacionan segun su funcién académica:

a. La produccion académica derivada de los procesos de docencia,
investigacion y extension: comprende los productos especificos de
distinta indole, que son el resultado de la actividad académica; la
retroalimenta, y a la vez trascienden el proceso que los genera;

b. La produccion académica aplicada a procesos globales de
produccién social y cultural: comprende la aplicacion y la vinculacion
practica y sistematica de la produccion académica a distintos
ambitos de la sociedad y se concreta en diversos niveles de
produccion material, social y cultural fuera del marco institucional;

c. La produccién artistica: comprende la produccién de procesos y
resultados artisticos como concrecién practica de la creatividad, de su
circulacion y de su recepcién. La produccion artistica es lo que le da
sentido ultimo a las demas actividades académicas derivadas de los
procesos formativos en este campo (p. 13).

Por lo que, por medio de la produccion la Universidad Nacional, se
produceny plasman conocimientos relacionados con la educacion, con el contexto
cultural, artistico y social, en los cuales, realizan procesos de retroalimentacion
gue contribuyen a una continua mejora en el proceso de formacién, que le permita
a la poblacién que se proyecta obtener un aprendizaje que le facilite desarrollarse
de manera eficiente y eficaz por el medio que lo rodea. Ademas, los autores
Flores, Meléndez y Mendoza (2019) explican que:

La produccidn cientifica es una actividad realizada en las instituciones de

educacion universitaria y es un tema imprescindible para el desarrollo de

las naciones, ya que esta ligada a la posibilidad de dar soluciones al pais.

En este sentido, el conocimiento es un elemento clave para su

funcionamiento en estas casas de estudios, donde se realizan diferentes

funciones propias que incluyen la docencia, investigacion y extension, y

gue buscan promover la creacion de nuevos conocimientos a través de la

investigacion cientifica, tecnoldgica, humanista y social (p. 64).
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La produccion como resultado de las investigaciones realizadas en las
universidades proporcionan conocimientos y teorias de mayor importancia, que
benefician tanto a la poblacién estudianti como a la sociedad en general.
Relacionado con lo anterior, la Universidad Nacional resalta la importancia de la
difusién de los resultados de sus investigaciones, programas, proyectos y
actividades académicas, mediante la publicacion de las producciones en
plataformas de acceso libre y gratuito. En el Plan de Mediano Plazo Institucional
2017-2021 de la Universidad Nacional de Costa Rica (2016), se expone que “esta
plataforma se conforma de los repositorios académicos, en los cuales se
encuentran documentos como revistas académicas, presentaciones, informes
cientificos, articulos académicos vy libros, que relatan los resultados obtenidos de

los procesos de investigacion universitaria” (p. 25).

2.2. Actividades, programas y proyectos académicos de la Universidad
Nacional

En este apartado, se desarrollan los temas relacionados con las
actividades, programas y proyectos académicos que se realizan en la Universidad
Nacional.

Aunado a lo anterior, se presenta la descripcion de los programas,
proyectos y actividades académicas, utilizados para el desarrollo en las areas
estratégicas de la educacién superior que se mencionan anteriormente. Por lo
gue, las actividades académicas en la educacion superior segun UNA-CONSACA-
ACUE-193-2019, celebrado el 17 de setiembre de 2019 son “la actividad
académica integra procesos que sirven de apoyo a proyectos, cursos o acciones
institucionales. Las metas alcanzadas gracias a la ejecucion de actividades
académicas favorecen el logro de objetivos de programas y proyectos
académicos” (p. 7), por ende, en la educaciéon superior, se generan diferentes
actividades académicas para el desarrollo de aprendizajes que permitan alcanzar
las metas fijadas en las diferentes actividades académicas.

En cuanto a los programas académicos que se desarrollan en la educacion

superior, los autores Pérez et al. (2017) indican que:
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Los programas de estudio (PE) que conforman un Plan de Estudios (PLE)
de una Institucion de Educacion Superior describen hasta cierto punto la
organizacion y planificacién de cada asignatura escolar, representan una
de las tareas mas importantes de la docencia y una herramienta
fundamental de apoyo de los docentes para el proceso de ensefianza
aprendizaje (p. 22).

En la educacion superior, al crear y disefiar los programas, se toman en
cuenta los aspectos relacionados con las disciplinas que se desean desarrollar de
manera organizada, la cual le permite al docente planificar las actividades de la
clase, apoyandose en el programa de estudio y, de esta forma, ofrecer al
estudiantado un proceso de ensefianza-aprendizaje significativo.

Por otro lado, las instituciones educativas generalmente publicas suelen
crear distintos proyectos educativos para beneficio de la sociedad. Segun Pérez
(2015) “Un proyecto educativo es aquel que persigue objetivos de formacion y
aprendizaje en un contexto determinado. (parr. 1), por lo tanto, los proyectos estan
formulados para alcanzar los objetivos de formacion para preparar a los discentes
en un &rea especifica segun el contexto al que esté dirigido.

Con estos proyectos, se busca generar un impacto positivo en las
comunidades, al mismo tiempo que se crea un espacio para que los estudiantes
y profesores tengan la oportunidad de compartir sus conocimientos teoricos y, a
la vez, los pongan en practica en beneficio de la sociedad. Por lo que incorporar
proyectos educativos permite generar cambios integrales en las comunidades,
donde la teoria se pueda aplicar de formas mas especificas y provechosas, segun
las necesidades de las poblaciones que se interceptan. Esto debido a que los
cambios que se realizan contemplan las caracteristicas de la colectividad, de
modo que, las acciones toman como base estos aspectos como ejes
fundamentales y no Unicamente la teoria aplicable. Ante esto, el autor Torres
(2016) expone que “la importancia de un proyecto educativo, radica en que rompe
con el modelo prescriptivo de la planificacion tradicional, ya que no se limita al
diagndstico y la programacién, sino que incluye la accién colectiva” (parr. 2). Asi

gue es importante tomar en cuenta formas innovadoras e interactivas que ayuden
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a realizar la planificacion y programacién en los proyectos educativos,
incorporando la accion colectiva, con el fin de que, el proceso educativo sea lo
mas integral posible.

Ademas, los autores Delfino, Terrero y Suzeta (2015) manifiestan que “los
proyectos educativos constituyen una via eficaz de integracién de los procesos
sustantivos [...] para la formacion integral de los estudiantes, y donde se
materializa la responsabilidad social de cada uno de los agentes educativos, en
las transformaciones sociales” (p. 49), por lo que, segun lo manifestado por estos
autores, los proyectos educativos contribuyen a las comunidades socialmente,
siempre buscando la integralidad y bienestar, para que, de esta forma, las
personas tengan una mejor calidad de vida. Por lo anterior, es importante que en
la educacién superior se tome en cuenta la creacion de programas, proyectos y
actividades académicas para desarrollar procesos de ensefianza y aprendizaje
gue preparan al estudiantado en areas estratégicas que responden a las
necesidades sociales.

En la Universidad Nacional, los académicos que desean presentar
proyectos, programas o actividades académicas deben realizar un procedimiento
para su aprobacién y evaluacién, el cual se realiza en tres etapas que son las
siguientes: los procedimientos relacionados con la aprobacion de la formulacion,
el seguimiento, conclusiones y cierres de los programas, proyectos y actividades
académicas.

2.2.1. Aprobacién de la formulacion

Para la aprobacion de una actividad, programa y proyecto, este debe ser
presentado por el docente a cargo ante el director de la unidad académica, el
decanato correspondiente y la vicerrectoria académica. Una vez verificado el
cumplimiento de los requisitos y de poseer el aval para proceder con la propuesta,
se le asigna un cédigo presupuestal por parte del Programa de Gestion Financiera
y, finalmente, se incluira al Plan Operativo Anual Institucional (POAI) (Universidad
Nacional, 2010).

2.2.2. Seguimiento
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En el proceso de seguimiento de los programas, proyectos y actividades
académicas, los docentes deben presentar ante la unidad académica responsable
de la propuesta, un informe anual del avance, el acuerdo de aprobacion y el
reporte valorativo del informe anual al consejo académico de facultad (Universidad
Nacional, 2010).

2.2.3. Conclusién y cierre

Para los procedimientos relacionados con la presentacion de informes
finales, evaluacién y cierre de las propuestas de los programas, proyectos o
actividades académicas, los docentes deben presentar en la unidad académica
correspondiente un informe final, el reporte de activos e inventarios asociados con
el programa, proyecto o actividad académica que desarrolla. Esto con el objetivo
de recibir la aprobacioén respectiva.

Finalmente, se envia las copias correspondientes a la Vicerrectoria
Académica, al sistema de informacion académica y a la seccidén de presupuesto
del programa de gestion financiera para el cierre técnico y presupuestario del
proyecto (Universidad Nacional, 2010). Por ende, los docentes que desean
presentar una propuesta para presentar un programa, proyecto o actividad
académica deben realizar todo el proceso paso a paso, tal y como esta estipulado
en la Universidad Nacional, con el fin de lograr el éxito de su propuesta.

Por consiguiente, la Universidad Nacional ha desarrollado diversos
proyectos, con el proposito de beneficiar a diferentes poblaciones costarricenses,
por medio de metodologias que permiten el fortalecimiento educacional. Por lo
tanto, en la tabla 1, se presentan los tipos y cantidades de proyectos que se

desarrollan en la Universidad Nacional hasta el afio 2020.
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Tabla 1.

Proyectos desarrollados por la Universidad Nacional

Area académica Cantidad de proyectos desarrollados
Docencia 45
Extension 62
Investigacion 201
Gestion Académica 96
Integrado 246

Nota: Elaboracion por Chacon (2020), basado en el Sistema de Informacion Académica, UNA.

Como se aprecia en la tabla 1, la Universidad Nacional de Costa Rica
también desarrolla proyectos de gestion académica, los cuales, de acuerdo con el
articulo 9, publicado en el Diario Oficial La Gaceta (2020), este tipo de proyectos
“‘involucra procesos que realiza la institucién para apoyar la gestion de actividades,
el aumento de las capacidades, la diversificacion e innovacion de la oferta
académica y la divulgacion del quehacer académico desde sus diferentes
instancias” (p. 5).

Por consiguiente, este tipo de proyectos da soporte a las diferentes
actividades que se llevan a cabo en la Universidad Nacional, ya que, segun el
articulo 9 sobre el Reglamento para la Gestion De Programas, Proyectos y
Actividades Académicas publicado en el Diario Oficial La Gaceta (2020), se
dedican a la elaboraciéon y redisefio de los planes de estudio, en procesos de
autoevaluacion y mejoramiento, acreditacion de carreras, en procesos de
fortalecimiento institucional y de recurso humano, en el seguimiento de las
personas graduadas, en la incorporacion de las tecnologias de informacién y la
comunicacion a la actividad académica, asi como los procesos de divulgacion de
informacion.

La Universidad Nacional de Costa Rica ha desarrollado proyectos
educativos institucionales que estan dirigidos a diferentes poblaciones del
territorio nacional, por lo que la Universidad Nacional siempre ha velado por el
bienestar y prosperidad de su poblacion estudiantil como la universidad necesaria
para Costa Rica, desde un enfoque humanista, que le permita al estudiantado
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obtener un nivel académico que le acredite como profesional, pero que, a su vez,
el individuo pueda sensibilizarse ante la realidad de su entorno, lo cual, es
respaldado por el preshitero Nufiez (1974), quien manifiesta que:
[...] hemos tenido la preocupacién, no tanto de concebir y construir
simplemente una Universidad mas, sino de darle a Costa Rica una
Universidad necesaria que, contrayendo un compromiso efectivo con su
realidad nacional, pueda servirle para cumplir un destino histérico con
prosperidad, justicia y libertad (p. 7).
Es asi como los proyectos educativos institucionales contribuyen a la
sociedad y al Estado, de tal forma que beneficia a las poblaciones mas
vulnerables, a su vez, existen distintos tipos de proyectos educativos, de acuerdo

con las intenciones de la institucion y las necesidades de la poblacion meta.

2.3. Las pequeiias empresas y el mercado laboral

Para la insercion en el ambito laboral de las personas beneficiadas por la
capacitacion Manejo Basico de Oficinas, se consideran diversos aspectos como
las habilidades y destrezas obtenidas en este proyecto académico, el tipo de
empresa y puesto laboral al cual pueden aplicar. Debido a que esta capacitacion
ofrece conocimientos basicos en el area secretarial, se estima que los
beneficiarios de los modulos de Manejo Basico de Oficinas pueden aplicar a
puestos en empresas pequefias en donde se realicen labores secretariales.

Por lo que se proceden a definir estos conceptos, con el objetivo de
esclarecer las caracteristicas de las empresas pequefas. Una empresa pequefia,
de acuerdo con el articulo 3 de la Ley N°8262 de Fortalecimiento de las Pequefias
y Medianas Empresas (2002) se define asi:

Para todos los efectos de esta Ley [...] se entiende por pequefia y mediana

empresa...toda unidad productiva de caracter permanente que disponga de

recursos fisicos estables y de recursos humanos, los maneje y opere, bajo
la figura de persona fisica o persona juridica, en actividades industriales,

comerciales o de servicios (pp. 2-3).
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El articulo 3 de la Ley N°8262 manifiesta que las pequefias empresas
pueden ser fisicas o juridicas, las cuales son unidades productivas en las que se
ofrecen servicios o productos que benefician el sector econémico del pais. Por
ende, estas empresas proporcionan oportunidades laborales, ya que contribuyen
al sector productivo del pais, ofreciendo a sus trabajadores la oportunidad de tener
una mejor calidad de vida.

Algunas de las caracteristicas de una pequefia empresa, segun la autora
Nicuesa (2016), “tienen un personal en plantilla de entre 11 y 49 trabajadores [...]
ademas, en su estructura organizacional también cuenta con una division del
trabajo. En muchos casos, las pequefias empresas son negocios familiares”
(parr. 3). Por lo que las empresas pequefias estan constituidas por un equipo de
trabajo pequefio, en el cual se delegan funciones a los colaboradores para el logro
de los metas de la empresa o negocio familiar. Entre estas instancias se pueden
encontrar los consultorios médicos y las oficinas de empresas pequefas.

De acuerdo con lo anterior, un consultorio médico es un lugar donde se
desarrollan actividades administrativas que brindan un servicio y, ademas, consta
de profesionales de la salud, por lo que, de acuerdo con Mufioz (2018), un
consultorio médico consta de “un médico [...] que consulte y revise a los
pacientes, y de acuerdo con el tipo de padecimiento recete medicamentos” (p. 8).
Por ello, un consultorio médico esta integrado por un médico, el cual indicara los
medicamentes, segun la enfermedad del paciente.

Por otro lado, las oficinas de empresas pequefas son espacios en donde
se ejecutan diferentes tareas administrativas, segun la Escuela de Secretariado
Profesional (2019), la oficina es “el area funcional de toda organizacion y en la
gue convergen las otras areas de la empresa. Es el centro-motor en el que
interactian personas, se desarrollan procesos y se administra la informacion”
(parr. 1). Por ende, de acuerdo con el autor, la oficina es el motor de la empresa,
puesto que, en esta area, se desarrollan los diferentes procesos administrativos
para el funcionamiento de esta.

Asimismo, las oficinas forman un espacio muy importante dentro de las

empresas pequenas, pues en este lugar en donde se gestan las labores
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administrativas y brindan informacién importante, todo en funcién de los objetivos
de la empresa. Ademas, cabe la posibilidad de que, en consultorios médicos y
oficinas de empresas pequefias, se encuentre el puesto de recepcion, por lo que,
segun el autor Valerio (2017):

Como parte de la consulta puede requerirse una atencién individual, de

pareja o grupal, por lo cual es necesario diferenciar dos areas distintas

dentro del ambito fisico del local consultorio: &rea privada para atender y

establecer un dialogo las o los pacientes (clientes), donde se interactta el

motivo de su consulta en un ambiente de confidencialidad (entrevistas,
asesoria, psicodiagndésticos, psicoterapia, entre otros) y un area publica de
espera para pacientes y familiares, que puede ser de uso exclusivo para
un consultorio o compartida por varios consultorios o locales y donde se

encuentra la recepcionista [...] (p. 1).

Por lo que, para la atencion idonea de los clientes, es importante contar
con los espacios necesarios en los consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias, debido a que el servicio al cliente debe contar con una asistencia
adicional al servicio especifico que se ofrece en la entidad.

Aunado a lo anterior, la autora Dawn (2017) manifiesta que “una
recepcionista desempefia un papel importante dentro de una organizacion por ser
la primera persona que se encuentra con un cliente” (p. 1). Por lo que el puesto
de recepcién es muy importante dentro de los consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias, debido a que es el primer contacto que tendra el cliente con
la entidad. La persona que ocupa el puesto de recepcion es la que realiza las
funciones secretariales, la que brinda la informacion que el individuo solicite de
los servicios o productos que se ofrecen, entre otras labores.

Es por tal motivo que las personas que ocupan un puesto de recepcion en
un consultorio médico u oficina de empresa pequefa tienen que ofrecer un trato
adecuado a los clientes, debido a que esto permitira captar la confianza de
los individuos. Es decir, que tanto en los consultorios médicos y en las oficinas de
empresas pequefias, se genera la posibilidad de empleos en puestos de
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recepcion, por ello, se crea un mercado laboral para las personas que cumplan
con el perfil y las cualidades que estas solicitan.

Por otro lado, el mercado laboral se considera como una arista muy
importante, ya que, segun Becerra, Caro y Florez (2015), “se genera por la
interaccién entre oferta y demanda, determinada por el salario... donde la oferta
esta dada por los trabajadores y la demanda esta constituida por las empresas,
es decir, por las oportunidades de empleo” (p. 129). Por lo tanto, conocer el
mercado laboral en puestos de recepcién es importante para las personas que se
capacitan en esta area y, de esta forma, conocer los factores de empleabilidad y
las posibilidades de obtener un trabajo relacionado a las funciones secretariales.

La empleabilidad es un factor importante al momento de conseguir un
empleo, pues, de acuerdo con Geeregat, Cifuentes y Villarroel (2016), se define
“como un conjunto de factores intrinsecos al individuo que aumentan o disminuyen
las opciones de conseguir un empleo” (p. 4). Por lo cual, la posibilidad de obtener
un empleo estéa relacionado con las habilidades y destrezas que posee la persona
interesada en ocupar un puesto. Por ende, la empleabilidad en los puestos de
recepcion es esenciales para los consultorios meédicos, oficinas o entidades, esto
segun lo indicado por los autores Calle, Lazo y Granados (2018):

El departamento de recepcidbn es uno de los departamentos mas

importantes de un establecimiento..., ya que es el primer contacto que tiene

el cliente..., pues ofrece los servicios relacionados, con la llegada y salida
de los clientes ademés de controlar, coordinar, gestionar y brindar
diferentes servicios durante la permanencia... dentro de la instalacion (pp.

136-137).

Por ello, el puesto de recepcion en un consultorio médico u oficina es muy
importante, debido a que en la recepcion es donde el cliente sera recibido y
orientado con respecto a la informacion y los diferentes servicios que se ofrecen
dentro de la entidad. Ademas, cuando los individuos solicitan los servicios en un
consultorio médico u oficina, son recibidos por la persona que ocupa el puesto de
recepcion. En relacion con lo anterior, Inenka Business School (2019)

manifiesta que:
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Cuando vamos a un centro médico la primera persona que nos recibe es el

recepcionista. Su figura es necesaria para la gestion de estos centros.

Entre otras funciones, se encarga de las tareas administrativas y de

registrar las citas de los pacientes (Parr. 1).

Por ende, al momento de buscar un empleo, la persona debe considerar
las funciones que se ejecutan en el puesto de recepcion, esto con el fin de cumplir

con las necesidades del empleador.

2.4. Funciones del puesto de recepcion

En el puesto de recepcion, se realizan diferentes funciones, de acuerdo con
la Direccion General de Servicio Civil (2018), desarrolla distintas tareas, las cuales
consisten en la “ejecucion de labores diversas orientadas a la atencion vy
orientacion al publico, operacion de dispositivos tecnoldgicos de comunicacion,
digitacion y escaneo de documentos, cotejo de datos, redaccion sencilla, archivo,
registro y control variado de tramites administrativos y otras actividades” (p. 1).
Por lo que la persona que ocupe el puesto de recepcion debe contar con
conocimientos secretariales basicos en la atencién del publico, manejo del equipo
tecnoldgico, habilidad para la digitacion y elaboracion de documentos, asi como
un adecuado manejo del archivo, y demas funciones administrativas relacionadas
con el quehacer del puesto.

Ademas, los autores Peralta y Romero (2019) indican que el personal de
recepcion debe tener “conocimientos en el manejo de las tareas administrativas,
la supervision de la oficina, la comunicacion, la gestion de recursos” (p. 16).

De acuerdo con lo planteado por estos autores, el concepto de recepcion
hace referencia al personal encargado de atender a los clientes, brindar
informacion y aclarar dudas, asi como ejecutar tareas administrativas para el
optimo funcionamiento de la oficina o empresa y, de esta forma, se puedan
alcanzar las metas y objetivos propuestos.

Por consiguiente, las personas que optan por un puesto de recepcion
deben poseer habilidades y conocimientos en el &mbito secretarial, con el fin de

cumplir con los requisitos del puesto de recepcion que solicitan los empleadores.
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Por ende, para ocupar un puesto de recepcion, se debe contemplar ciertas
aptitudes y conocimientos basicos. De acuerdo con la Promotora de Comercio
Exterior de Costa Rica ([PROCOMER], 2021), para ser recepcionista se debe:

o Atender, orientar, resolver consultas y brindar informacioén relacionada

con las actividades de la institucion, personal o telefénicamente.

o Atender la central telefonica y redestinar las llamadas a la persona...

requerido [sic] para atender la llamada

o Recibir terceras personas que llegan a la Institucién y que requieren

ser atendidas por un funcionario.

o Comunicarse con la persona [...] al cual el visitante requiera ser

atendido.

o Recibir documentos, correspondencia y otros articulos que se

necesitan ser recibidos y distribuidos a lo interno de la Institucion

o Confeccion y actualizacion de la lista telefénica de los funcionarios.

o Apoyar al Consultorio Médico en cuanto al seguimiento de las citas...

o Realizar labores auxiliares de oficina y del puesto.

o Realizar cualesquiera otras actividades asignadas por la jefatura.

(p. 85).

De acuerdo con lo anterior, la persona que ocupe un puesto de recepcion
debe saber atender, orientar y ofrecer informacion de las actividades que se
realizan en la oficina o institucion tanto personalmente como por via telefonica,
ademas, debe tener la informacion actualizada y dar seguimiento. También, debe
brindar el apoyo necesario al médico del consultorio u oficina con respecto a las
citas de las personas.

Aunado a lo anterior, el Poder Judicial de la Republica de Costa Rica (2015)
indica que el puesto de recepcion debe:

e Asignar y controlar las labores de recepcién, registro y entrega de
documentos.
e Ejecutar los procedimientos establecidos para la recepcién, registro y

entrega de documentos.
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Velar por el mantenimiento y uso adecuado de los materiales y equipo
asignados y reportar las fallas del equipo.

Recibir, revisar y registrar cualquier documento presentado por un
usuario.

Clasificar y colocar el documento en el casillero correspondiente del
despacho.

Clasificar los escritos segun pertenezca a procesos nuevos o en tramite,
e incluir en el sistema informatico... la informacion correspondiente.
Escanear documentos.

Imprimir listados de entrega.

Archivar los listados de recibido en los ampos correspondientes.

Anotar en libros de registros informacion variada.

Atender al publico, el teléfono y brindar informacién sobre asuntos a
cargo de la oficina.

Colaborar con otras actividades de apoyo administrativo.

Realizar otras labores propias del cargo (p. 1).

Ademas, desde la perspectiva del sector empresarial privado, las funciones

del puesto de recepcion, segun Grupo STT (2022), son las siguientes:

Control de ingreso Covid y gestidén de reporte de ingreso

Archivo de Documentos e informacién general y cumplimiento de
registros

Control de citas médicas

Soporte general del area de recepcion en cuanto al cumplimiento del
orden y normas establecidas en temas Covid

Archivo de documentos

Atencion de la central telefénica

Inventario y entrega de suministros de oficina

Recepcion y entrega de paqueteria de proveedores

Solicitud de 6rdenes de compra del departamento de finanzas. (p.1)
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Es decir, para optar por un puesto de recepcion, las personas deben tener
una buena atencion al cliente, saber expresarse de manera positiva con los
clientes tanto de forma presencial como por via telefénica, debe ser organizada,
también debe mostrar interés por las funciones que se realizan en la empresa,
debe saber manejar el equipo tecnoldgico de la oficina, ya que se deben cuidar
los activos de la empresa. Ademas, debe saber organizar, clasificar, registrar y
archivar toda la informacién que se genere de las actividades del consultorio
médico o de la oficina. Asimismo, se debe cumplir con ciertos requisitos para
ocupar un puesto de recepcion, la autora Mauro (2018) sefiala que son los
siguientes:

e Es muy importante cuidar los aspectos relacionados con la imagen
personal. Esto se debe a que es la primera impresion que se va a llevar
el cliente, no solo de nosotros, sino también de la empresa.

e Alta capacidad comunicativa. Debemos hablar de manera clara y sencilla,
con el fin de que el usuario no se quede con dudas ... tanto para hablar
fisicamente como para hacerlo a través del teléfono o via email.

e Destrezas informaticas (pérrs. 10-12).

Segun lo expuesto por la autora, la persona que ocupe un puesto de
recepcion debe tomar en cuenta aspectos como utilizar una vestimenta acorde
con el lugar de trabajo, debido a que es la carta de presentacion de la empresa,
asi como tener facilidad para comunicar la informacién de forma clara y concisa.
También, debe saber cdmo manipular los equipos informéticos que se utilizan
cotidianamente en la oficina como parte de las funciones que ejecuta el personal
de la recepcion. Por consiguiente, el personal de recepcion debe contar con
conocimientos secretariales basicos para desempefiar sus funciones de manera

eficiente y eficaz.
2.5. Conocimientos, habilidades y destrezas secretariales para puestos de
recepcion

En el ambito laboral, es importante que las personas que desempefian

funciones en el puesto de recepcion en consultorios médicos u oficinas de
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empresas pequefias tengan conocimientos, habilidades y destrezas secretariales
gue le permitan desarrollarse de manera Optima, competitiva, eficiente y eficaz.
Asi que es importante que las personas que se desempefian en un puesto de
recepcion cuenten con conocimientos secretariales para realizar de forma optima
sus tareas. Lo anterior es sustentado por el autor Ferro (2020), quien manifiesta
que:

Un o una recepcionista [...] atiende a los clientes o usuarios de un edificio

en una zona particular conocida como recepcion. Su funcidn consiste en

proporcionar todo tipo de informacién y asistencia, por lo que usualmente
suelen poseer conocimientos [...] secretariales [...]. Principalmente
proporcionan informacion precisa, asi como la tramitacion de cualquier
solicitud de servicio al cliente, bien de forma presente, por teléfono, correo

electronico o fax (pp. 18-19).

Es decir, que la persona que ocupa un puesto de recepcion en un
consultorio médico u oficina debe contar con conocimiento secretariales como la
informacion pertinente al lugar de trabajo, la atencion y servicio al cliente, saber
realizar los tramites solicitados por los usuarios, brindar informacién, ya sea, de
manera presencial o telefonicamente, ademas del uso del correo electronico, ya
gue esto le permitirA desenvolverse de manera eficiente y eficaz en el
cumplimiento de sus labores.

Ademas, entre los conocimientos secretariales que debe poseer la persona
gue ocupa el puesto de recepcion. El autor Ferro (2020) expresa que debe saber
‘realizar el tratamiento de textos, concertar citas, preparar facturas, cobrar y
responder a solicitudes de informacion hechas por teléfono o correo electrénico”
(p. 15). Por ende, la persona que ocupa el puesto de recepcién en un consultorio
médico u oficina también debe tener conocimientos secretariales en la elaboracion
de documentos, saber concertar las citas de los usuarios, elaborar las facturas y
realizar los cobros, asi como facilitar la informacion solicitada por los clientes, ya
sea por via telefénica o por el correo electronico, esto con el fin de ofrecer un

servicio adecuado a los clientes de la entidad.
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Los conocimientos secretariales que se aplican y realizan en las oficinas
de consultorios médicos, oficinas de pequefias empresas o0 entidades son
indispensables para el buen funcionamiento de las instituciones, pues, en las
oficinas, se gesta la informacion producto de la relacion que tenga la entidad con
otras organizaciones sobre los productos o0 servicios que esta ofrece en el
mercado laboral, por lo tanto, las autoras Loor y Cedefio (2018) indican que:

Son acciones, aplicables, necesarias y responden positivamente en el

desempeiio laboral, ya que dentro de las actividades que realiza y ejecuta

[...] contribuyen efectivamente en el desempefo, haciendo que su labor

diaria esté garantizada por un respaldo de conocimientos, destrezas y

habilidades demostradas en cada actividad realizada (p. 2).

El dominio de los conocimientos secretariales cumple con el objetivo de
ejecutar un trabajo de forma eficiente y eficaz, en donde se agilicen los procesos
de comunicacion entre las entidades, tal y como se exige en la actualidad, con el
fin de optimizar dichos procesos, ademas, la autora Uchubanda (2019) manifiesta
gue “son factores elementales para el logro de un adecuado rendimiento
organizacional, siendo herramientas basicas y practicas para alcanzar el maximo
nivel competitivo de la administracion en el desarrollo de las actividades
correspondientes a la actividad comercial y empresarial” (p. 3).

Al contratar a una persona para que ocupe el puesto de recepcion, las
empresas toman en cuenta que los oferentes tengan conocimientos secretariales,
debido a que esto le permite a la empresa asegurar la realizacién de las practicas
administrativas de forma competitiva y eficiente. Por ende, cuando el oferente
cuenta con estos conocimientos, desarrolla habilidades secretariales que le
permite realizar sus funciones de forma 6ptima.

Ademas, las habilidades, de acuerdo con Sandoval (2020), “establecen una
forma de asimilacion de las actividades que se realizan, se entienden como
talentos innatos, naturales” (p. 4), por lo que la persona que realice labores
secretariales debe poseer habilidades que le permitan desenvolverse eficazmente
en el puesto de recepcion. Segun Uchubanda (2019), las habilidades secretariales

mas importantes son “saber organizar, planificar y gestionar de forma eficiente el
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trabajo” (p. 6), de esta manera, la persona que ocupe puestos secretariales
gestionara organizadamente las distintas actividades que se llevan a cabo en la
oficina.

Aunado a lo anterior, tener una “excelente redaccion y ortografia, facilidad
de expresion verbal y escrita, organizada y proactiva, facilidad para interactuar en
grupo, desempefiarse eficientemente en el cargo, habilidades para el
planteamiento, la planeacion, la motivacion, el liderazgo y la toma de decisiones”
(Salguero y Santamaria, 2018, p. 42), también son habilidades importantes para
el desemperio del puesto. Por lo que la persona que ocupa el puesto de recepcidon
de un consultorio médico u oficina debe contar con una serie de habilidades
secretariales que faciliten la realizacion de sus funciones en el ambito laboral, las
cuales incluyen habilidades para la expresion, la organizacién, la planeacion, la
eficiencia, el liderazgo, la toma de decisiones y el trabajo en equipo.

Estos aspectos deben acompafiarse de otras habilidades secretariales
gue, segun los autores Salguero y Santamaria (2018, p. 42), se relacionan con el
uso de programas como el paquete de Microsoft Office, la capacidad de uso del
internet, también la habilidad para ofrecer apoyo a los compafieros. De acuerdo
con esto, las habilidades secretariales en el manejo de paguetes computacionales
y el internet son esenciales para ejecutar las tareas relacionadas con el puesto de
recepcion, ya que facilitan que el individuo se desenvuelva de una forma eficiente
y sea mas agil para tomar decisiones y solucionar futuras eventualidades que se
le puedan presentar en su entorno laboral. También, la persona que ocupa el
puesto de recepcion debe saber brindar apoyo a sus compafieros de trabajo, pues
esto permitird que el trabajo en equipo sea mas fluido, lo cual hace mas facil el
cumplimiento eficiente y eficaz de los objetivos de la entidad.

En cuanto a las destrezas secretariales, segun Célleri y Montalvo (2016),
“las destrezas [...] constituyen los procesos de desarrollo y potencializacion de las
habilidades innatas de los profesionales de estas areas.” (p. 112). Es decir, una
persona que desempefie el puesto de recepcion debe potenciar sus habilidades
y, de esta manera, ser eficiente en “destrezas basicas como la redaccion,

gramatica, ortografia y puntuacion, y tener experiencia utilizando equipos de
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oficina y aplicaciones usuales de software, como procesamiento de texto, hojas
de célculo y graficos” (Escuela de Secretarias, 2020, parr. 18).

Por lo tanto, como parte de las destrezas secretariales que se necesitan
para desempefiar un puesto de recepcion, de acuerdo con Solérzano (2015), es
“la ejecucion de las labores [...] en menor tiempo y gran calidad” (p. 4). Por lo que
la persona que se desempefia en el puesto de recepcion debe estar capacitada
para desempeniar el puesto eficientemente.

Aunado a lo anterior, la autora Solorzano (2015) considera como parte de
las destrezas secretariales para ocupar el puesto de recepcion es tener “fluidez
en las comunicaciones verbales y escritas, organizar eventos, preparar
presentaciones y hacer relaciones publicas, manejo de las herramientas y
tecnologias, aplicaciébn adecuada de las Técnicas de protocolo y etiqueta,
memoria asociativa, capacidad de sintesis y desarrollo” (p. 64). Por ende, cuando
el individuo que ocupa el puesto de recepcion en un consultorio médico u oficina
de empresa pequefia logre aplicar sus conocimientos podra desarrollar al maximo
sus habilidades y destrezas para la ejecucion de las funciones secretariales de
forma &gil, eficiente y eficaz, lo cual le permitir4 ser un elemento importante para

alcanzar las metas de la empresa.
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En este apartado, se procede a indicar la metodologia que se utilizé para
desarrollar esta investigacion, con el objetivo de determinar las caracteristicas
metodoldgicas que conforman este trabajo de investigacion. Entre los aspectos
gue se abordardn estan el paradigma de la investigacion, el enfoque
metodoldgico, el tipo de investigacion, los sujetos y las fuentes de informacion, la
poblacién y la muestra, la operacionalizacion de las variables, asi como las
técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos y la sistematizacion de la

informacion.

3.1. Paradigma de investigacion

La investigaciéon se desarrolla mediante el paradigma hermenéutico o
naturalista, ya que, segun Barrantes (2013), “busca, por medio de la empatia,
comprender las relaciones humanas y asi buscar una aprehension global de la
experiencia del hombre, como individuos en su totalidad y dentro de su propio
contexto” (p. 61). De acuerdo con esto, es subjetiva, debido a que esta basada en
la realidad humana de los estudiantes practicantes, los docentes y los jefes de
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantén Central
de Heredia.

Ademés, la autora Mora-Escalante (2016) indica que el paradigma
hermenéutico:

Brinda la posibilidad de penetrar en la subjetividad de las personas y

entender sus valores, sentimientos, experiencias y vivencias, asi como en

la interpretacion de los significados que le atribuye a los eventos|...] De esta
manera, saber realmente sus necesidades y expectativas, que permite
realizar acciones|...] autbnomas e individualizadas desarrolladas en una

relacion de respeto, aceptacion, apoyo y acompafamiento. (p. 1)

Por lo que esta investigacion se desarrolla con las poblaciones
participantes, sus intereses y el contexto social que los rodea, por medio de sus



Capitulo Ill Marco metodoldgico 54

experiencias, vivencias y sus necesidades. Asimismo, para Cerron (2019), la
investigacion hermenéutica “abarca la interpretacion critica del significado que
cada individuo atribuye a la realidad desde su propia existencia, limitaciones y
posibilidades histéricas del contexto local y global que hacen que se desarrolle
como tal (desde su mundo)” (p. 6).

Las investigadoras utilizaron el paradigma hermenéutico, puesto que este
paradigma es humanista, lo cual beneficia el desarrollo de esta investigacion, ya
que les permitio a las investigadoras apreciar las realidades y las limitaciones de

las personas participantes meta.

3.2. Enfoque de lainvestigacion

Para el desarrollo de esta investigacion, se utiliza el enfoque mixto, segun
el autor Otero-Ortega (2018), “la utilizaciéon de los enfoques mixtos facilita la
obtencion de una mejor evidencia y comprension de los fenédmenos lo cual
fortalece la construccion del conocimiento tedérico y practico” (p. 24). Por ende, al
utilizar el enfoque mixto, se realizé un analisis mas completo con respecto a las
perspectivas de los sujetos de investigacion. Ademas, el autor Otero-Ortega
(2018) manifiesta que el enfoque mixto:

Implica una recoleccién, analisis e interpretacion de datos cualitativos y

cuantitativos que el investigador haya considerado necesarios para su

estudio. Este método representa un proceso sistematico, empirico y critico
de la investigacién, en donde la visibn objetiva de la investigacion
cuantitativa y la vision subjetiva de la investigacion cualitativa pueden

fusionarse para dar respuesta a problemas humanos (p. 18).

De acuerdo con lo anterior, el enfoque mixto posee caracteristicas
objetivas, ya que no se permiten suposiciones, sino que se basan en hechos
reales que se investigan y subjetivas, debido a que toman en cuenta los
aprendizajes, los sentimientos y las emociones de los individuos.

Para el desarrollo de esta investigacion, se trabajara bajo el enfoque mixto,
debido a que les permitira a las investigadoras conocer diferentes perspectivas

por parte de los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias
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del cantén Central de Heredia, asi como de los docentes y de los estudiantes
practicantes de la carrera de Educacion Comercial, con el fin de conocer sus

experiencias y opiniones desde una vision mas cercana a sus realidades.

3.3. Tipo deinvestigacion

Para el desarrollo de esta investigacion, se trabaja bajo el tipo de
investigacion no experimental. De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista,
(2014), “en un estudio no experimental no se genera ninguna situacion, sino que
se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la
investigacion por quien la realiza” (p. 152).

En esta investigacion, se toma en cuenta el comportamiento natural de la
poblacién de estudio, por lo que se describen aspectos relacionados con los
modulos de Manejo Bésico de Oficinas, las necesidades laborales actuales en los
puestos de recepcion de los consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias, asi como a los estudiantes practicantes y los docentes encargados del
proyecto Procesos Préacticos para la Formacion de Docentes en la carrera de
Educacién Comercial y de la docente encargada de la Practica Profesional
Supervisada.

Para esta investigacion, se utiliza el tipo de estudio descriptivo que, segun
los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (p. 92).

Por lo tanto, en este tipo de investigacion, se observaron aspectos para
luego describirlos y presentarlos de acuerdo con los resultados obtenidos.
Ademas, se hizo una comparacion entre las variables afines con los
conocimientos técnicos secretariales basicos que se imparten en los modulos
Manejo Basico de Oficinas con las habilidades y destrezas que solicitan los jefes
de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantén Central de
Heredia para contratar personal en el puesto de recepcion, esto con el propdsito

de aportar un insumo importante.
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3.4. Sujetos de informacién

Los sujetos que brindaron informacién para esta investigacion fueron la
docente que impartio el curso de Practica Profesional Supervisada del 2018, la
docente encargada y participante del Proyecto Actividad Permanente para la
Formacion Docente en Educacion Comercial en el 2018, asi como los estudiantes
de la carrera de Educacién Comercial que realizaron la Practica Profesional
Supervisada del 2018 y los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias del canton Central de Heredia. Ademas, en el caso de las docentes y
de los estudiantes practicantes, se delimito el tiempo al periodo de 2018, debido
a que este rango de tiempo generé un ambiente de certeza, al momento de
contactarlos para la recoleccién de la informacion.

El grupo poblacional comprendido por los docentes y estudiantes
universitarios se consideran como personas de interés, ya que poseen experiencia
en el curso de Préactica Profesional Supervisada, asi como en el proyecto Actividad
Permanente para la Formacion Docente en Educacion Comercial.

Con respecto al sector empresarial, se seleccioné como poblacion de
interés a los jefes de consultorios médicos que brinden servicios odontolégico,
medicina general y otras especialidades médicas, asi como jefes de oficinas de
empresas pequefias que realicen actividades comerciales, como por ejemplo, los
bufets de abogados y contadores; ubicados en el cantén Central de Heredia, los
cuales se presentaron como un mercado laboral accesible para la poblacién
beneficiaria de los mddulos de Manejo Basico de Oficinas, asi como el facil acceso

para la recoleccion de la informacion.

3.5. Fuentes de informacidén

Para el sustento de esta investigacion, se utilizaron diferentes fuentes de
informacion, con el fin de sustentar tedricamente este estudio, debido a que,
segun Gonzalez y Maranto (2015), “una fuente de informacion es todo aquello que
nos proporciona datos para reconstruir hechos y las bases del conocimiento. Las

fuentes de informacion son un instrumento para el conocimiento, la busqueda y el
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acceso de a la informacion” (p. 2). Ademds, existen diferentes fuentes de

informacion, las cuales se clasifican en primarias y secundarias:

3.5.1. Fuentes primarias de informacion

Con el fin de obtener informacion pertinente a la investigacion, se usan
fuentes de informacion primarias. Las autoras Gonzalez y Maranto (2015) indican
que:

Este tipo de fuentes contienen informacion original es decir son de primera

mano[...] Las principales fuentes de informacion primaria son los libros,

monografias, publicaciones periddicas, documentos oficiales o informe
técnicos de instituciones publicas o privadas, tesis, trabajos presentados
en conferencias 0 seminarios, testimonios de expertos, articulos

periodisticos (p. 3).

Las fuentes primarias que se utilizan en esta investigacion son documentos
fisicos y digitales como lo son tesis, diferentes formulaciones del Proyecto
Procesos Practicos para la Formacion Docente en la carrera de Educacion
Comercial que van desde el 2013 hasta el 2020, ponencias y articulos
relacionados con el proyecto, los modulos de Manejo Basico de Oficinas, el
Estatuto Organico de la Universidad Nacional, el Modelo Pedagdgico de la
Universidad Nacional, los Planes de Mediano Plazo Institucional de la Universidad
Nacional, entre otros documentos oficiales de la Escuela de Secretariado
Profesional, la Division de Educologia y de la Universidad Nacional de Costa Rica,
asi como informacion oficial de PROCOMER.

3.5.2. Fuentes secundarias de informacion

Con el objetivo de ampliar esta investigacion, se utilizan fuentes
secundarias, las cuales, segun las autoras Gonzalez y Maranto (2015), son “el
proceso de esta informacion se pudo dar por una interpretacion, un andlisis, asi
como la extraccion y reorganizacion de la informacion de la fuente primaria” (p. 3).

En esta investigacion, se utilizan fuentes secundarias que proporcionan

datos para dar sustento a estas, las cuales provienen del analisis de informacion
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de paginas webs, documentos digitales como articulos de revistas entre otros

documentos.

3.6. Poblacion y muestra

Para esta investigacion, el concepto de poblacién que se utilizara es el
establecido por el autor Arias-Gomez y Villasis-Keever (2016), quienes indica que
“la poblacién de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible,
que formard el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una
serie de criterios predeterminados” (p. 202). Por ende, se entiende que la
poblacién es el conjunto de personas u objetos que el investigador escoge o
selecciona para llevar a cabo su investigacion tomando en cuenta las
caracteristicas y generalidades que estas puedan presentar en el desarrollo
de esta.

En el desarrollo de esta investigacion, se consideran cuatro poblaciones: la
docente que impartié la Practica Profesional Supervisada del 2018, la docente
encargada y la participante del Proyecto Procesos Practicos para la Formacion
Docente de la carrera de Educacion Comercial, asi como los estudiantes de la
carrera de Educacion Comercial que realizaron la Practica Profesional
Supervisada del 2018, asi como los jefes de consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias de cantén Central de Heredia.

La poblacién total para esta investigacion se muestra en la tabla 2, para
efectos de los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del
cantén Central de Heredia, se utilizd la lista de patentes registradas por el
Departamento de Patentes de la Municipalidad de Heredia para identificar esta

poblaciéon de estudio.
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Tabla 2.

Poblacién en estudio

Tipo poblacion Cantidad
Docentes encargados del proyecto 2
Docente encargada de la Practica Profesional Supervisada del 2018 1
Estudiantes de la Practica Profesional Supervisada del 2018 16
Jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias 105
Total de la poblacién 124

Fuente: Elaboracién por Chacén y Gamboa (2019), con datos de la Municipalidad de Heredia.

A partir de los datos anteriores, para aplicar instrumentos y recolectar
informacion, se procedi6 a seleccionar una muestra del total de consultorios
médicos y oficinas de empresas pequefias. Al respecto, Arias-Gémez y Villasis-
Keever (2016) indican que en una “investigacion no se estudiara al total de la
poblacion, y que solo se elegira a una fraccion o muestra de la poblacion” (p. 204).
Por lo tanto, con la muestra, se podra obtener la informacion por medio de la
recoleccion de datos que se requieren para la realizacion de esta investigacion.

La muestra para este estudio, inicialmente, se determiné de forma aleatoria
(al azar), ya que, segun Otzen y Manterola (2017), “garantiza que todos los
individuos que componen la poblacion blanco tienen la misma oportunidad de ser
incluidos en la muestra” (p. 228). Sin embargo, como la recoleccion de datos se
llevo a cabo en los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2020, la
pandemia del COVID-19 afecto la respuesta esperada por parte de los jefes, por
lo que, se realizaron cambios en la seleccion de la muestra, ya que, por la
situacion pais, muchas de los consultorios médicos y oficinas pequefas
contempladas como parte de la poblacion para este estudio se vieron afectados
por la pandemia y fueron forzados a cerrar las entidades, por lo que, para la
muestra de esta investigacion, se utilizé la muestra accidental o consecutivo, ya
gue, de acuerdo con Otzen y Manterola (2017):

Se fundamenta en reclutar casos hasta que se completa el nimero de

sujetos necesario para completar el tamafio de muestra deseado. Estos,
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se eligen de manera casual, de tal modo que quienes realizan el estudio

eligen un lugar, a partir del cual reclutan los sujetos a estudio de la

poblacién que accidentalmente se encuentren a su disposicion. (p. 230)

Por lo que fue necesario que las investigadoras se desplazaran a buscar a
los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias que cumplian
con las caracteristicas de la poblacion, para el desarrollo de esta investigacion,
con el propdsito de aplicar un cuestionario en fisico, de acuerdo con la disposicion
de cada patrticipante al momento de la visita de las investigadoras.

Para el célculo de la muestra, se aplica una férmula, que de acuerdo con
Herrera (2011, p. 1) en su documento Formula para célculo de la muestra
poblaciones finitas, es la siguiente:

_ N x Zazp Xq
"= d2x(N—-1) + Zi> xpxq

Donde “n” es el tamafio de la muestra para la investigacion, “N” representa

[1e ] [T L]

el tamafio de la poblacion finita a estudiar, “p” es la proporcion esperada y “q” se
representa como “1-p”; “Za” simboliza el coeficiente segun el nivel de confianza o
seguridad; y “d” es el margen de error posible. Ademas, el autor Herrera (2011)
establece en su documento que “p” es igual al 5 % (0,05), “q” es igual “0.95
(1-0,05)" y que el coeficiente de Za, es de 1,96, ya que el nivel de seguridad es del
95 %, y, en consecuencia, “d” es igual al 5 % (0,05).

En términos matematicos aplicados a esta investigacion, se desglosa la
férmula de la siguiente forma:

105 x 1.96°0.05 x 0.95
"7 0.052x (105 - 1) + 1.962x 0.05 x 0.95
n=73

De un total de ciento cinco consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias del canton Central de Heredia, se determind que la muestra esta
conformada por setenta y tres jefes de consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias, logrando asi un nivel de confianza de un 95 % y un margen

de error de 5 %. Este porcentaje se determind, de acuerdo con la férmula aplicada
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y con la gran cantidad de empresas instaladas en el canton Central de Heredia,
con el fin de hacerlo viable para las investigadoras.

La poblacion que participé en la Préctica Profesional Supervisada de la
carrera de Educacion Comercial del 2018 consta de dieciséis discentes y una
docente, la cual estuvo a cargo de dicha practica, ademas de las dos docentes a
cargo del Proyecto Procesos Practicos para la Formacion Docente en la carrera
de Educacion Comercial del 2018, por lo que no se realiz6 el calculo de la muestra
a estas poblaciones, debido a que se trabaj6 con la totalidad de estas.

3.7. Operacionalizacion de las variables

En la operacionalizacion de las variables de esta investigacion, se toman
en cuenta los objetivos, las variables que los componen, su definicion tedrica y
operacional, asi como la instrumentacion a utilizar, los cuales se presenta a
continuacion en la tabla 3, que corresponde a la operacionalizacion de las

variables.
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Tabla 3.

Operacionalizacién de las variables
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Objetivo especifico

Definiciéon

Conceptual

Definicion operacional

Instrumentacién

1.

Identificar los
conocimientos
técnicos
secretariales que
se requieren en
puestos de
recepcion en
consultorios
médicos y oficinas
de empresas
pequeias del
canton Central de

Heredia.

« Conocimientos

secretariales

Segun Uchubanda (2019),
los conocimientos

técnicos secretariales:

Son factores
elementales para el
logro de un adecuado
rendimiento
organizacional,
siendo herramientas
basicas y practicas
para alcanzar el
maximo nivel
competitivo de la
administracion en el

desarrollo de las

Conocimientos

requeridos para optar
por un puesto de
recepcion en los
consultorios médicos y
oficinas de pequefas

empresas.

El instrumento que se
utiliza para la
recoleccion de la
informacion es el
cuestionario, el cual
se le aplica a los jefes
de consultorios
médicos y oficinas de

pequefias empresas.
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Puestos de

recepcion

actividades
correspondientes a la
actividad comercial y

empresarial” (p. 3).

autor Ferro (2020)
manifiesta que:

Un o] una

recepcionista [...]

atiende a los clientes
0 usuarios de un
edificio en una zona
particular ~ conocida
como recepcion. Su
funcibn consiste en
proporcionar todo tipo
de informacion vy
asistencia, por lo que
usualmente  suelen

poseer conocimientos

Relacion  entre las
oportunidades laborales
y las actividades que
debe realizar la persona
gue ocupe un puesto de

recepcion.

Habilidades y destrezas
de la persona

recepcionista.

El instrumento que se
utiliza para la
recoleccion de la
informacion es el
cuestionario, el cual
se le aplica a los jefes
de consultorios
meédicos y oficinas de

pequefias empresas.
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[...] secretariales]...].
Principalmente

proporcionan

informacion  precisa,
asi como la
tramitacion de

cualquier solicitud de

servicio al cliente,
bien de forma
presente, por
teléfono, correo

electrénico o fax (pp.
18-19).

2. Relacionar los
conocimientos
técnicos
secretariales que
se requieren en

puestos de

Conocimientos Segun Uchubanda (2019),

técnicos

secretariales

los conocimientos técnicos

secretariales:

Son factores
elementales para el

logro de un adecuado

Comparacién entre los
conocimientos técnicos
secretariales impartidos
en los modulos y las
habilidades y destrezas

que requiere el

Los médulos Manejo
Basico de Oficinas y
el instrumento
aplicado a los jefes de

consultorios médicos
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recepcion en
consultorios

médicos y oficinas
de empresas

pequeiias con la

formacion que
ofrecen los
modulos de

Manejo Basico de

Oficinas.

rendimiento
organizacional,
siendo herramientas
basicas y practicas
para alcanzar el
maximo nivel
competitivo de la
administracion en el
desarrollo de las
actividades
correspondientes a la
actividad comercial y

empresarial” (p. 3).

Gonzalez (2015)

manifiesta que:

El moddulo, en esta

concepcion, es una

empleador para
contratar a una persona
en el puesto de
recepcion de
consultorios médicos y
oficinas de empresas

pequenas.

Formacion ofrecida en
los médulos de Manejo
Basico de Oficina y su
relacion con la

actualizacion de

y oficinas de

empresas pequeiias.

El instrumento que se
utiliza para la
recoleccion de la

informacién es la
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unidad de aprendizaje
de contenido ejecutor
y dinamico. Tiene
caracter

interdisciplinar y
sistémico en el que se
integran docencia,
investigacion y

servicio (p. 12).

conocimientos segun el

mercado laboral.

entrevista, la cual se
le aplica a los
docentes y el
cuestionario a
estudiantes

practicantes de la
carrera de Educacion

Comercial.

3. Establecer los
conocimientos
técnicos
secretariales que
se requieren en
puestos de
recepcion de
consultorios
médicos y oficinas

de empresas

secretariales

Conocimientos Segun Uchubanda (2019),
los conocimientos técnicos

secretariales:

Son factores
elementales para el
logro de un adecuado
rendimiento
organizacional,
siendo herramientas

basicas y practicas

Establecer los
conocimientos y
técnicas secretariales
basicos (habilidades vy
destrezas) que se
requieren, de acuerdo
con el perfil que indique
el sector empleador
para ocupar un puesto

de recepcion.

Resultado del analisis
de la informacién
recopilada y
consultada de Ila

investigacion.
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pequefias  como
insumo para los
modulos de
Manejo Bésico de

Oficinas.

para alcanzar el
maximo nivel
competitivo de la
administracion en el
desarrollo de las
actividades
correspondientes a la
actividad comercial y

empresarial” (p. 3).

Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2020).
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3.8. Técnicas e instrumentos para la recolecciéon de datos

Para el desarrollo de esta investigacién, se utilizaron técnicas e
instrumentos para la recolecciéon de datos. La autora Avila (2017) indica que las
técnicas son un “conjunto de procedimientos intangibles los cuales se apoyan de
los instrumentos para el analisis societal integral y holistico, algunos ejemplos de
estos son la observacion, la visita domiciliaria” (p. 1). Es decir, que la técnica le
permite al investigador poder recopilar informacion segun los procedimientos que
este realice para su investigacion.

Ademas, para la autora Avila (2017), los instrumentos “constituyen las vias
tangibles y palpables que faciliten y sean un vehiculo para una mejor intervencion-
accion a nivel micro y macro social, por ejemplo, el diario de campo, los
expedientes, manuales de procedimientos.” (p. 1). Por ende, los instrumentos son
el medio que el investigador puede utilizar para recopilar los datos sobre la opinion
de la poblacion meta.

En esta investigacion, se utilizaron los siguientes instrumentos para la

recoleccion de datos:

3.8.1. Cuestionario

En este trabajo, se utilizé el cuestionario, ya que, segun Paramo (2017),
consiste en “realizar el disefio de la encuesta o cuestionario y elegir el tipo de
preguntas entre diversas clases (eleccion mdltiple, escalas de valoracion, texto
simple, menu desplegable, ensayo breve, comentario, informacion demograéfica,
imagenes, fecha y hora)” (p. 60). Por lo tanto, los cuestionarios se utilizaron para
recolectar informacion de los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefas del canton Central de Heredia y a los estudiantes de la carrera de
Educacion Comercial que realizaron la Préactica Profesional Supervisada en el
2018.

Inicialmente, se pretendia aplicar el cuestionario en formato digital, sin
embargo, al no obtener la participacion esperada de esta poblacion, se tomo la

decision de aplicarlo en formato fisico en los meses de octubre, noviembre y
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diciembre de 2020, con el objetivo de obtener mayor participacion de los jefes de
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del canton Central de
Heredia.

El cuestionario de los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias esta conformado por dos secciones, la primera seccién consiste en
solicitar informacion sobre datos generales y la segunda seccion solicita
informacién relacionada con los conocimientos técnicos secretariales basicos
para el puesto de recepcion. De este modo, el cuestionario consta de un total de
catorce preguntas, de las cuales, cinco preguntas cerradas son de seleccién
Unica, seis preguntas son cerradas de escala, dos preguntas son abiertas y una
pregunta mixta.

Por otra parte, a los estudiantes de la carrera de Educacién Comercial que
realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018, se les aplicé el
cuestionario en formato digital, en los meses de septiembre y octubre de 2020, el
cual fue elaborado con la herramienta tecnolégica de Google Forms y se les envio
por medio de la aplicacion tecnoldgica de WhatsApp, con el objetivo de facilitar la
recoleccion de datos.

El cuestionario aplicado a los estudiantes que realizaron la Practica
Profesional Supervisada del 2018 esta conformado por tres secciones, la primera
seccion consiste en solicitar informacion sobre datos generales, la segunda
seccion se relaciona con el desarrollo de los médulos de la capacitacion Manejo
Basico de Oficinas y la tercera seccion solicita informacién sobre los
conocimientos técnicos secretariales basicos. El cuestionario consta de veinte
preguntas, de las cuales, tres preguntas son de seleccion cerrada Unica, una
pregunta cerrada de seleccion multiple, seis preguntas cerradas de escala, cuatro
preguntas abiertas y seis preguntas mixtas.

3.8.2. Entrevista

A la docente encargada de la Practica Profesional Supervisada del 2018 y
la docente encargada y la participante del Proyecto Procesos Practicos para la
Formacion Docente en la carrera de Educacion Comercial del 2018 se les aplico
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la entrevista que, segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “se
define como una reunion para intercambiar informacion entre una persona
(entrevistador) y otras (entrevistado u entrevistados)” (p. 460). Por lo tanto, en este
caso, se comprende que la entrevista es la interaccién entre la investigadora con
cada uno de los docentes, esto de forma individual, con el objetivo de reunirse
para hablar de un tema en especifico y, de esta forma, conocer la opinion de la
poblaciéon de estudio.

La guia de la entrevista para docentes esta conformada por tres secciones,
la primera seccion estd compuesta por preguntas generales, la segunda seccién
esta relacionada con los médulos de Manejo Béasico de Oficinas y la tercera
seccion se relaciona con los conocimientos técnicos secretariales basicos.

Las entrevistas se desarrollaron de forma semiestructurada, debido a que
se utilizé6 una guia para la entrevista, que consta de dieciocho preguntas, las
cuales son de caracter abierto, puesto que las personas pueden responder de
acuerdo con su criterio y sin ninguna limitacion

Debido a que, el proceso de recoleccion de la informacion se llevé a cabo
en los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2020, y ya habia iniciado la
pandemia por COVID-19, se procedié a realizar las entrevistas mediante una
videollamada para cada docente por medio de la plataforma tecnoldgica de Zoom.
Por ello, la informacién recolectada se documenté mediante la grabacion del audio
y el video con el respectivo consentimiento de la persona entrevistada y mediante
notas escritas, con el fin de analizar la informacién de forma detallada y obtener

conclusiones.

3.8.3. Validacion de instrumentos

La validacion de los instrumentos utilizados en esta investigacion, de
acuerdo con Martinez (2019), “es la verificacion del concepto que se realiza
directamente consultando con la poblacion, verificando si se entiende el concepto
gue se pretende medir” (p. 56). Por lo que, para la validacién de la entrevista, se
solicito el criterio por medio de una rubrica, la cual se envio por correo electronico
a dos docentes de la carrera de Educacion Comercial de la Escuela de

Secretariado Profesional y la Division de Educologia de la Universidad Nacional,
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sobre la guia elaborada para la entrevista dirigida a la poblacién de estudio, debido
a que, cumplen con las mismas caracteristicas de la muestra, esto con el propdsito
de verificar posibles errores en el instrumento y aplicar las correcciones
necesarias con el objetivo de obtener informacién veraz para la investigacion.
Con respecto a la validaciéon del cuestionario dirigido a jefes, se solicit6 la
opinion por medio de una rabrica a tres (3) jefes de consultorios médicos y oficinas
de pequefias empresas, la cual fue enviada mediante el correo electrénico.
Ademas, en el caso del cuestionario dirigido a los discentes practicantes, se
solicito el criterio por medio de una rubrica a cuatro (4) estudiantes que realizaron
la Practica Profesional Supervisada en el 2018, la cual fue enviada por medio de
la aplicacion tecnoldgica de WhatsApp, debido a que cumplian con las
caracteristicas de la poblacién de estudio, con la finalidad de verificar la existencia
de posibles errores en el instrumento y la aplicacion de las modificaciones

correspondientes.

3.9. Técnicas para anélisis de la informacion

Para el andlisis de los cuestionarios aplicados a los jefes de consultorios
médicos y oficinas de empresas pequefas del canton Central de Heredia y los
cuestionarios aplicados a los estudiantes que realizaron la Practica Profesional
Supervisada del 2018, se utilizé una hoja de célculo del programa de Excel, con
el objetivo de interpretar la informacion recolectada por medio de graficos y tablas,
los cuales permiten identificar y visualizar la informacién facilitada por los
individuos que participan de esta investigacion y, de esta forma, obtener los
resultados para este proceso.

Para tabular los datos recopilados de las entrevistas aplicadas a las
docentes encargadas del Proyecto Procesos Practicos para la Formacién Docente
de la carrera de Educacién Comercial del 2018, asi como a la docente encargada
de la Practica Profesional Supervisada de la carrera de Educacién Comercial del
2018, se agruparon aquellas respuestas afines a cada componente consultado y
posteriormente se trasladan los datos a tablas en una hoja de célculo del

programa Excel.
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3.9.1. Andlisis de la informacion

Seguido de la recoleccién de datos, se procede a elaborar un andlisis de
resultados, con el fin de sintetizar y analizar los requisitos que solicitan los jefes
de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantén Central de
Heredia y, de esta forma, determinar los conocimientos técnicos secretariales que
se requieren en los puestos de recepcidbn como insumo para los modulos de
Manejo Bésico de Oficinas.

Al finalizar con el analisis de este apartado, se crean las conclusiones de
la investigacion, asi como las recomendaciones para los modulos de Manejo
Béasico de Oficinas, de acuerdo con los resultados obtenidos en la recoleccion

de datos.
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En el siguiente apartado, se reflejan los resultados obtenidos mediante la
aplicaciéon de los setenta y tres cuestionarios a los jefes de consultorios médicos
y oficinas de empresas pequefias del canton Central de Heredia y a los dieciséis
estudiantes practicantes de la carrera de Educacién Comercial del 2018, asi como
las entrevistas aplicadas a una docente, la cual estuvo a cargo de la Practica
Profesional Supervisada del 2018, asi como a una profesora encargada y a una
participante del Proyecto Actividad Permanente Procesos Practicos para la
Formacion Docente en la carrera de Educacion Comercial del 2018.

El analisis de la informacién recolectada en la investigacion Analisis de los
conocimientos técnicos secretariales que se requieren en puestos de recepcion
en consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantdon Central de
Heredia y su relacion con los médulos de Manejo Basico de Oficinas, se realiza

de acuerdo con los objetivos especificos planteados:

4.1. Identificar los conocimientos técnicos secretariales que se requieren
en puestos de recepcién en consultorios médicos y oficinas de

empresas pequefias del canton Central de Heredia.

Para el analisis del primer objetivo especifico de esta investigacion, se
realiza la identificacion de los conocimientos técnicos secretariales que se
requieren en puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias del cantén Central de Heredia. Por lo que, se consult6 a los
jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantén Central
de Heredia, sobre los requisitos que solicitan para que una persona ocupe un
puesto de recepcion, los cuales se identificaron en categorias. Al respecto, el autor
Pérez (2017) indica que:

Las categorias son los diferentes valores, alternativas es la forma de

clasificar conceptuar o codificar un término o expresion de forma clara que

no se preste para confusiones a los fines de determinada investigacion. En
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dichas alternativas seran ubicados, clasificados, cada uno de los elementos

sujetos a estudio (las unidades de analisis) (p. 4).

Es decir, que las categorias se utilizan para que la informacion relacionada
con la investigacién sea més clara y este mejor organizada, con el fin de prevenir
confusiones en los elementos de la investigacion. A continuacién, se presenta la
tabla N°4, en la cual se establecen las categorias que se determinaron a partir de
las opiniones dadas por los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefas del canton Central de Heredia.

Tabla 4.

Categorias sobre las opiniones de los de los jefes de consultorios médicos y
oficinas de empresas pequefias con respecto a los conocimientos técnicos
secretariales que debe tener una persona para ocupar un puesto de recepcion.

Categorias Indicadores
Valores y | Por ejemplo, tener una buena actitud en el trabajo, ser
principios disciplinada, discreta, amable.
Presentacion Es decir, la persona que ocupa un puesto de recepcion debe
Personal contar con una excelente presentacion personal.

Por ejemplo, debe conocer los servicios que se ofrecen en la
Servicio al | institucién, tener una buena interaccion con el usuario, dar
cliente servicio al paciente, recibirlo, ubicarlos, tomar mensajes y

atender el teléfono.

Por ejemplo, el manejo de la tecnologia, del teléfono y la
computadora, tener conocimientos béasicos en redes
Computacion sociales, uso de programas de cOmputo, manejo de
programas propios de la oficina, estadisticas, envio de

correos y documentos.

Entre los que se mencionan son los conocimientos técnicos
» en secretariado, servicio al cliente y en informatica, haber
Educacion _ _ o
concluido al menos la secundaria, conocimientos en reportes

y ventas, manejo de matematica y légica, en relaciones
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publicas, asi como en el caso de los consultorios indicaron

gue debe tener algln conocimiento basico en odontologia.

5 Es decir, el individuo debe tener buena comunicacion y
uena
L disposicion para atender al publico, tener una buena
comunicacion y _ _
expresion oral, ser asertiva y tener un buen vocabulario.

La persona que ocupa el puesto de recepcién debe ser

Orden ordenada, metddica y mantener la limpieza en su area de
trabajo.
. La persona que ocupe un puesto de recepcion debe ser
Puntualidad
puntual.
El empleado que ocupe un puesto de recepcion debe ser una
Proactividad persona enérgica, ser proactiva, dinamica, ser eficaz y que le
interese conocer el puesto.
. Debe tener conocimientos basicos en inglés, dominio del
Idiomas

idioma inglés o ser bilingue.

Paquetes de | ElI o la persona debe manejar Windows y paquete office
Office (Word, Excel).

Empatia Debe ser una persona empatica y comprensiva.
_ o Disposicion al desempefiar otras tareas, disponibilidad de
Disponibilidad . . o
tiempo y buena disposicion
Debe tener conocimientos en la administracion de la
Archivo papeleria, conocer y realizar archivos, manejo adecuado de
los documentos y los expedientes
Lealtad Debe ser una persona confiable y ser leal.

Trabajar  bajo | Saber tener buen desempefio a la hora de trabajar bajo

presion presion y deseos de superacion e interés en su trabajo
Liderazgo Debe tener iniciativa y aportar nuevas ideas.
Atencién Debe tener habilidad para responder varias llamadas y tomar

telefonica recados.
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o La persona que ocupe el puesto de recepcion debe contar
Experiencia o
con experiencia.

Relaciones La persona debe integrarse al equipo y saber trabajar en

interpersonales | equipo.

Resolucion de | Debe saber tomar decisiones y tener facilidad de resolver

problemas problemas.

ot Por ejemplo, el lugar de residencia, manejo de datafono y el
ros
analisis del perfil.

Nota: Elaboracién propia, con datos del instrumento aplicada a los jefes de consultorios médicos
y oficinas de empresas pequefias del cantén Central de Heredia (2020).

Las categorias presentadas en la tabla 4 se clasifican como conocimientos
técnicos secretariales y cualidades que pueden poseer las personas que ocupen
un puesto de recepcion. De este modo, los conocimientos técnicos secretariales
gue los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias
consideran importantes son los siguientes: servicio al cliente y atencion telefonica,
manejo de aspectos computacionales y de paquetes de Office, conocimientos
técnicos secretariales, de informética, entre otros;, buena comunicacion y
expresion oral, conocimiento en idiomas, principalmente inglés; y conocimientos
en el manejo de archivos y expedientes.

En cuanto a las cualidades que pueden poseer las personas que ocupan
los puestos de recepcion, se identifican las siguientes categorias: valores y
principios, presentacion personal, orden, puntualidad, proactividad, empatia y
comprension, confianza y lealtad, trabajo bajo presion y deseos de superacion,
liderazgo, experiencia, relaciones interpersonales, trabajo en equipo, capacidad
de resolucion de problemas y toma de decisiones, liderazgo y otros.

Ademas, la informacién obtenida concuerda con lo expresado por el autor
Mauro (2018). De modo que la persona que ocupe un puesto de recepcion debe
cumplir con los requisitos laborales, como la imagen personal, debido a que es la
primera impresion de la empresa ante el cliente, debe ofrecer un excelente
servicio al cliente, debe tener una buena comunicacion tanto de forma presencial

como por medio de una llamada telefonica y conocimientos en computacion. Por
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ende, la persona que ocupa un puesto de recepcion debe contar con
conocimientos técnicos secretariales basicos que le permitan desenvolverse de la
manera mas eficiente en las funciones que ejecuta, ademas de contar con
cualidades que le permitan interactuar con los clientes y de esta manera ofrecer
un servicio de calidad a los individuos que requieran sus servicios.

Por otro lado, para la determinacion de las areas de conocimiento que debe
poseer la persona que realiza las funciones secretariales, se procede a realizar
un andlisis de los resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los jefes de
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del canton Central de
Heredia que participaron en esta investigacion.

En la figura 1, se presentan los criterios emitidos por los setenta y tres jefes
de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias con respecto al nivel
de importancia de las cinco areas de conocimientos técnicos secretariales basicos
gue se requieren en el puesto de recepcion.

80% 73%

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
0%

53% 0
S1% 47%

29%

Porcentaje de respuestas

Areas de conocimiento técnico

®m Comunicacion oral = Tecnologia
Comunicacién escrita Administracion de documentos
E Técnicas mecanograficas

Figura 1.
Nivel de importancia de las areas de los conocimientos técnicos secretariales
bésicos segun los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefas

del cantén Central de Heredia.
Nota: Elaborado por Chacon y Gamboa (2021).
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De acuerdo con la figura anterior, se puede observar que las areas de
conocimientos técnicos secretariales basicos que debe poseer la persona que se
desempefia en el puesto de recepcion, segun lo indicado por los jefes de
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias, la mas relevante es el
area de la comunicacion oral, seguido de la tecnologia y la comunicacién escrita.

Por otra parte, se les consulté a los dieciséis estudiantes de la carrera de
Educacion Comercial que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018,
con respecto a su criterio del orden de importancia de las areas de conocimientos
técnicos secretariales basicos, a continuacion, se presentan los resultados

obtenidos en la figura 2.
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Figura 2.

Nivel de importancia de las areas de los conocimientos técnicos secretariales
basicos segun las personas estudiantes de la carrera de Educacion Comercia que

realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
Con respecto a la figura 2, se interpreta que de las cinco areas de

conocimientos técnicos secretariales basicos que debe poseer la persona que se
desempefia en el puesto de recepcion, la mas relevante es el area de
comunicacion oral, seguido de la tecnologia y la comunicacién escrita.

Ademas, la docente encargada y la participante del Proyecto Procesos
Préacticos para la Formacion Docente de la carrera de Educaciéon Comercial del

2018 y la docente que impartio la Préactica Profesional Supervisada del 2018
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sugieren incorporar las areas de gestion de oficinas y la de comunicacion como
parte de los conocimientos técnicos secretariales basicos que se requieren para
ocupar un puesto de recepcion.

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que los jefes de consultorios
médicos y oficinas de empresas pequefias, la profesora encargada y la
participante del Proyecto Procesos Practicos para la Formacion Docente de la
carrera de Educacion Comercial 2018, la docente que impartié la Préactica
Profesional Supervisada del 2018 y las personas estudiantes que realizaron la
Préactica Profesional Supervisada del 2018 comparten el criterio de que en los
conocimientos técnicos secretariales basicos el area de comunicacion oral es la
mas relevante, seguido de la tecnologia y comunicacién escrita, ademas,
concuerdan con que las areas de administracion de documentos y técnicas
mecanograficas son las menos relevantes.

Por tal motivo, y segun la informacién recopilada, se infiere que, para
ocupar un puesto de recepcion, es importante tener conocimientos técnicos
secretariales. Lo anterior es secundado por Uchubanda (2019), quien indica que
los conocimientos técnicos secretariales “son factores elementales para el logro
de un adecuado rendimiento organizacional, siendo herramientas basicas y
practicas para alcanzar el maximo nivel competitivo de la administraciéon en el
desarrollo de las actividades correspondientes a la actividad comercial y
empresarial” (p. 3).

Con el objetivo de profundizar en cada una de las areas de conocimiento
establecidas anteriormente como las mas importantes por las poblaciones
muestra. A continuacion, se presenta un analisis de los conocimientos técnicos
secretariales que conforman cada area, asi como su relevancia en el ejercicio de
las labores secretariales.

En cuanto al area de comunicacion oral, en la figura 3, se presentan los
resultados obtenidos al consultarle a los jefes de consultorios médicos y oficinas
de empresas pequefias del cantén Central de Heredia sobre el nivel de
importancia que poseen los conocimientos técnicos secretariales bésicos de esta

area, al momento de desempenfar adecuadamente el puesto de recepcion.
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Conocimientos técnicos secretariales basicos en comunicacion oral
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m Comunicacion positiva ® Buen uso del idioma
Vocabulario adecuado Pronunciacion clara
® Fluidez al hablar = Moderacion de la voz

m Técnicas para hablar en publico m Buena diccién

m Manejar y reconocer el lenguaje no verbal  mVelocidad de la voz

Figura 3.
Nivel importancia de los conocimientos técnicos secretariales basicos en la
comunicacioén oral segun los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias del canton Central de Heredia.
Nota: Elaborado por Chacon y Gamboa (2021).

Se puede observar, en la figura 3, que todos los conocimientos

secretariales basicos son importantes para los jefes de consultorios médicos y
oficinas de empresas pequefias del canton Central de Heredia, debido a que todas
las categorias se encuentran sobre el cincuenta por ciento (50 %), por lo que se
interpreta que la categoria mas importante es la comunicacién positiva (clara y
concisa), seguido del buen uso del idioma, el vocabulario adecuado y
pronunciacién clara. Por ende, se puede observar que, para los jefes de
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del canton Central de
Heredia, el area de comunicacion oral es de gran importancia para ocupar un
puesto de recepcion.

Ademas, se consult6 a las personas estudiantes de la carrera de Educacion
Comercial que realizaron la Préactica Profesional Supervisada del 2018, con
respecto a los conocimientos técnicos secretariales basicos en la comunicacion

oral, lo cual se presenta a continuacion.
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Figura 4.

Nivel de importancia de los conocimientos técnicos secretariales basicos en la
comunicacion oral segun las personas estudiantes de la carrera de Educacion
Comercia que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018.
Nota: Elaborado por Chac6n y Gamboa (2021).

Segun la informacion recopilada en los cuestionarios aplicados a las

personas estudiantes, ellos indicaron que la mas importante es la comunicacion
positiva, seguido de las técnicas para hablar en publico y la moderacién de la voz.

En este caso, se puede apreciar que los criterios tanto de los jefes de
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantén Central de
Heredia como de las personas estudiantes de la carrera de Educacién Comercial,
gue realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018, concuerdan con que
el conocimiento técnico secretarial mas importante en la comunicacion oral es la
comunicacion positiva. Sin embargo, ambas poblaciones discrepan con respecto
a la importancia de los otros conocimientos técnicos secretariales basicos de la
comunicacioén oral. Esto debido a que, en el caso de los estudiantes encuestados,
el segundo y tercer conocimiento con mas relevancia son las técnicas para hablar
en publico y la moderacion de la voz, Mientras que, para los jefes de consultorios
médicos y oficinas pequenfias, el buen uso del idioma y el vocabulario adecuado

son el segundo y tercer conocimiento mas relevante, respectivamente.



Capitulo IV Analisis de la informacién 83

Aunado a lo anterior, para los jefes encuestados, la velocidad de la voz es
el aspecto menos importante y, para los estudiantes, el vocabulario adecuado se
encuentra en el dltimo nivel de importancia. Esta situacion ejemplifica, en mayor
medida, la diferencia en las percepciones sobre los conocimientos en la
comunicacién oral que son imperativos en las personas que ocupan un puesto de
recepcion; ya que, para los jefes de consultorios médicos y oficinas pequefias, el
empleo de un vocabulario adecuado es esencial, mientras que esta caracteristica
no es tan importante para los estudiantes encuestados que han impartido la
capacitaciéon Manejo Béasico de Oficinas.

Cabe resaltar la importancia de que la comunicacion oral sea congruente,
clara y sencilla, de tal forma que las personas entiendan el mensaje que se les
transmite, con el objetivo de realizar las funciones de forma eficiente y eficaz
(Zenteno, Ferrera, Méndez y Zacarias, 2017). Por ende, para que haya una buena
comunicacién oral en el &mbito laboral, es muy importante tener una comunicacion
clara, un buen uso del idioma, usar el vocabulario adecuadamente, tener una
pronunciacion clara, que sea fluido al hablar, que posea técnicas para hablar en
publico, con el fin de que las personas comprendan de manera correcta el
mensaje y puedan desarrollar de manera eficiente y eficaz las funciones que le
sean delegadas.

Ademas, la docente que impartio la Practica Profesional Supervisada del
2018 y las encargadas del Proyecto Procesos Practicos para la Formacion de
Docentes de la carrera de Educacién Comercial del 2018 manifiestan que, para
tener una buena comunicacion oral, se debe ser asertivo, tener buena diccion,
una buena vocalizacion y entonacion, esto ligado con gestos y la presentacion
personal con los clientes.

En cuanto a la comunicacién escrita, se les consultdé a los jefes de
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del canton Central de
Heredia sobre la importancia de los conocimientos técnicos secretariales basicos
en esta area. Por lo que, en la figura 5, se reflejan los criterios emitidos por las

personas participantes.
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Figura 5.

Nivel importancia de los conocimientos técnicos secretariales basicos en la
comunicacion escrita segun los jefes de consultorios médicos y oficinas de

empresas pequefias del cantén Central de Heredia.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
Con respecto a los conocimientos técnicos secretariales basicos que debe

tener la persona que ocupa el puesto de recepcion en el area de la comunicacién
escrita, se puede observar que el mas importante es la buena ortografia, seguido
de vocabulario adecuado para cada tipo documental y la toma escrita de mensajes
telefénicos.

Segun lo reflejado en la figura anterior, se aprecia que, para los jefes de
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantén Central de
Heredia, es importante que la persona que ocupa el puesto de recepcion cuente
con conocimientos técnicos secretariales basicos en el area de la comunicacion
escrita, principalmente en la buena ortografia, vocabulario adecuado y la toma
escrita de mensajes. Lo anterior debido a que esto le permitira desempefiar sus

funciones de manera eficiente.
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Ademas, se les consultd a las personas estudiantes de la carrera de
Educacion Comercial que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018
sobre su criterio de los conocimientos técnicos secretariales bésicos en la
comunicacion escrita que debe tener una persona que ocupa el puesto de
recepcion. Por lo que, en la figura 6, se pueden observar los criterios emitidos por

las personas estudiantes.
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Figura 6.

Nivel de importancia de los conocimientos técnicos secretariales basicos en la
comunicacidn escrita segun las personas estudiantes de la carrera de Educacion

Comercia que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
De los conocimientos técnicos secretariales basicos en el area de

comunicacion escrita que debe poseer la persona que se desempefia en un
puesto de recepcion, las personas estudiantes indican que el de mayor
importancia es la redaccion de los diferentes tipos documentales, seguido de
vocabulario adecuado para cada tipo documental, conocimientos basicos en la
estructura correcta en los tipos documentales, toma escrita de mensajes

telefonicos y buena ortografia.
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De acuerdo con la priorizacibn de los conocimientos anteriormente
mencionados, se difiere que la elaboracidn correcta de estos documentos permite
gue la informacion brindada sea de facil comprensién por los clientes. Relacionado
con esto, los autores Fernandez y Fernandez (2017) indican que “una buena
comunicacién escrita facilita la comprension del mensaje que se quiere emitir y,
por tanto, influye en el buen funcionamiento de la empresa” (p. 45). Por lo que
contar con conocimientos técnicos secretariales bésicos en la elaboracion de
documentos facilita la comunicacién entre las entidades.

Ademas, los autores Fernandez y Fernandez (2017) manifiestan que “a la
hora de elaborar diferentes tipos de escritos, se deber tener en consideracion [...]
las formas, las estructuras y los contenidos escritos [...] la ortografia, la sintaxis y
la puntuacion.” (p. 45). Por lo tanto, es importante tener conocimientos con
respecto a la estructura de las oraciones, la ortografia y la sintaxis, ya que esto
permite que los individuos puedan comprender facilmente el mensaje enviado,
esto en aras de mantener una excelente comunicacion empresarial.

Al comparar las respuestas de las poblaciones encuestadas se denota que
hay discrepancias entre los conocimientos técnicos secretariales basicos de
mayor importancia en el area de la comunicacién escrita. Los jefes de consultorios
meédicos y oficinas de empresas pequefias sefialan la buena ortografia, el
vocabulario adecuado y la toma escrita de mensajes telefonicos como los
aspectos mas importantes para desempefiarse en un puesto de recepcion.
Mientras que las personas estudiantes que realizaron la Practica Profesional
Supervisada de la carrera de Educacion Comercial del 2018 indican que la
redaccion de los diferentes tipos documentales, el vocabulario adecuado, la
estructura correcta en los tipos documentales y la toma escrita de mensajes
telefénicos son los mas importantes para que un individuo ejecute de forma agil y
eficiente las funciones secretariales en la recepcion. Por ende, se denota que, en
ambos casos, los Unicos aspectos en comdn son la toma escrita de mensajes
telefonicos y el vocabulario adecuado.

Aunado a lo anterior, se resalta que los jefes encuestados indican que los

conocimientos técnicos secretariales basicos mas relevantes son los relacionados
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con el fondo, es decir, con la informacién, de modo que el funcionario se encuentre
en capacidad de desarrollar las funciones mas basicas relacionadas con el
contacto con el cliente. Por el contrario, para las personas estudiantes
practicantes, los conocimientos relacionados con el formato y el contenido de los
distintos tipos documentales utilizados en los consultorios médicos y las oficinas
de empresas pequefias representan los aspectos mas importantes en esta area
de conocimiento.

En relacién con lo anterior, se le consulté a la profesora que impartié la
Practica Profesional Supervisada del 2018, la profesora encargada y la
participante del Proyecto Procesos Practicos para la Formacién Docente de la
carrera de Educacion Comercial del 2018, por lo que, se presentan extractos de
la entrevistas realizadas a esta poblacion de forma codificada, los cuales son PD1,
PD2y PD3 ,segun correspondan, debido a que la autora Monge (2015) indica que
‘los codigos son inicialmente fragmentos textuales o conceptualizados que
revelan una relacion abstracta entre las personas participantes y los datos que
han generado” (p. 79).

Dichos extractos son los siguientes:

Tabla 5.

Criterios emitidos por las docentes en respuesta a la pregunta 12 de la entrevista.

Participante Criterio

“‘trabajar la ortografia... la esencia de la construccién de un
PD2 parrafo, la idea principal apoyada de 2-3 ideas secundarias... esa

construccion basica de los parrafos es fundamental”

“abarcar ortografia, reglas ortograficas basicas [...] redaccion
D3 porgue es una persona que va a tener que crear documentos
comerciales [...] la union de las ideas, el punto, coma [...]

basicamente [...] redaccion y ortografia”

Nota: Elaboracion propia, con datos de las entrevistas aplicadas a las docentes (2020).

Por ende, tal y como se muestra en la tabla 5, las docentes coinciden con
las personas estudiantes practicantes, al indicar que la redaccion de tipos
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documentales y la ortografia son los conocimientos técnicos secretariales basicos
importantes en la comunicacion escrita.

Por otro lado, se les consulto a los jefes de consultorios médicos y oficinas
de empresas pequefias sobre los conocimientos técnicos secretariales basicos en
la administracion de documentos que debe poseer la persona que ocupa el puesto
de recepcidn, a continuacion, se muestran los criterios emitidos por las personas

participantes.
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Figura 7.

Nivel importancia de los conocimientos técnicos secretariales basicos en la
administracion de documentos segun los jefes de consultorios médicos y oficinas

de empresas pequefias del canton Central de Heredia.
Nota: Elaborado por Chac6n y Gamboa (2021).
De acuerdo con la figura 7, los jefes indican que en el area de la

administracion de documentos el mas importante es el de recibo y entrega de
correspondencia, seguido de uso y conservacion de los documentos, resguardo
correcto de documentacion en el archivo y la clasificacion de los tipos
documentales (cartas, oficios, facturas y otros). Partiendo de lo anterior, se

observa que, para los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas
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pequefias del canton Central de Heredia, todos los conocimientos técnicos
secretariales basicos de la administracion de documentos son importantes para el
desempeiio de la persona recepcionista.

Asimismo, se consultdé a las personas estudiantes de la carrera de
Educacion Comercial que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018
sobre los conocimientos técnicos secretariales basicos en el area de la
administracion de documentos que debe tener la persona que ocupa el puesto de
recepcion, en la figura 8, se muestran los criterios emitidos por esta poblacion.
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Figura 8.
Nivel de importancia de los conocimientos técnicos secretariales basicos en la
administracion de documentos segun las personas estudiantes de la carrera de

Educacion Comercia que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
Segu, la figura anterior, el conocimiento técnico secretarial basico mas

importante en el area de administracion de documentos que debe poseer la

persona que se desempefia en un puesto de recepcion, es el recibo y entrega de
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correspondencia. Seguidamente, se encuentra el registro de correspondenciay el
seguimiento de la correspondencia.

Para ambas poblaciones encuestadas, el conocimiento en el area de la
administracion de documentos mas importante para el desarrollo y organizacion
del puesto de recepcion es el recibo y la entrega de correspondencia. Sin
embargo, ambas discrepan en los otros aspectos relevantes dentro del area de la
administracion de documentos, ya que los jefes encuestados enfatizan como
prioridad el conocimiento técnico secretarial del resguardo correcto de
documentos en el archivo, mientras que, para las personas estudiantes
practicantes, este conocimiento es considerado como el menos importante junto
con la organizacion del archivo.

Aunado a la posicién de los jefes, segun el Instituto Nacional de
Cancerologia (2017), la administraciéon de documentos son el “conjunto de
métodos y practicas destinadas a planear, dirigir y controlar la produccion,
circulacion, organizacion, conservacion, uso, seleccion y destino final de los
documentos de archivo” (p. 9). Por ende, al utilizar un método correcto en la
administracion de documentos, la persona que realiza funciones secretariales las
podra ejecutar de tal forma que minimizara la duplicacién o extravié de los
documentos, lo cual le permitira realizar sus funciones de manera eficiente y
eficaz.

Asimismo, la profesora que impartié la Practica Profesional Supervisada
del 2018, asi como la profesora encargada y la participante del Proyecto Procesos
Préacticos para la Formacion Docente de la carrera de Educacion Comercial del

2018 comentan que se debe tener conocimientos basicos en:
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Tabla 6.

Criterios emitidos por las docentes en respuesta a la pregunta 13 de la entrevista.

Participante

Criterio

PD1

“la importancia de los documentos como documentos legales y
su valor ... la creacién de expedientes, el tratamiento de la
administracion de documentos [...] lo puede hacer por asuntos o
alfabéticamente y la importancia de manejo de documentacién

de que este bien rotulado, facturas”

PD2 “‘la ordenacién numérica, porque tal vez les asignan un numero
a las personas ...0 hacen un mix de alfabeto y nimero”.
PD3 ‘las etapas de la gestion documental y conocer sobre la

terminologia, recepcion de documentos, llenado de instrumentos
descriptivos de recibido y de enviado, también[...], conocer los
materiales que se necesitan para guardar los documentos, la
calidad del papel y de la tinta que se utiliza[...] los métodos de
ordenamiento... el ciclo de vida de los documentos, el resguardo

del documento”.

Nota: Elaboracion propia, con datos de las entrevistas aplicadas a las docentes (2020).

Segun lo expresado por las poblaciones que componen esta investigacion,

se puede diferir que el resguardo correcto de la documentacién, el recibido y

entrega de la correspondencia y su seguimiento y los métodos de ordenacién

alfabético, por asunto o numeérico son muy importantes para mantener una

adecuada administracion de los documentos en la oficina.

Con respecto al area de la tecnologia, se les consulté a los jefes de

consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantdon Central de

Heredia sobre los conocimientos técnicos secretariales basicos en tecnologia con

los que debe contar la persona que ocupa el puesto de recepcion. Dichos criterios

se muestran en la figura 9.
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Figura 9.

Nivel importancia de los conocimientos técnicos secretariales béasicos en
tecnologia segun los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias del canton Central de Heredia.

Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).

Segun la figura 9, los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias indican que, en el area tecnoldgica, el mas relevante es manejo basico
de Word, seguido de manejo de correo electrénico, manejo de agenda electronica
y uso de aplicaciones moviles.

Asimismo, se les consulté a las personas estudiantes de la carrera de
Educacion Comercial que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018
sobre los conocimientos técnicos secretariales basicos que debe tener la persona
gue ocupa el puesto de recepcion en el area de la tecnologia. En la figura 10, se

reflejan los criterios emitidos por esta poblacion.
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Figura 10.

Nivel de importancia de los conocimientos técnicos secretariales basicos en la
tecnologia segun las personas estudiantes de la carrera de Educacion Comercia

gue realizaron la Préactica Profesional Supervisada del 2018.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
De acuerdo con la figura 10, en el area tecnoldgica, las personas

estudiantes consideran que la categoria de mayor relevancia es manejo basico de
Word, seguido de manejo basico de Excel y las aplicaciones moviles. Por lo que,
tomando en cuenta lo que indican los jefes de consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias y las personas estudiantes de la carrera de Educacion
Comercial, se infiere que hay una coincidencia con lo expuesto por el autor Bottos
(2019), el cual manifiesta que la tecnologia se usa en todos los ambitos, ya sea
laboral o personal, de tal forma, las herramientas tecnoldgicas como WhatsApp,
Facebook, redes sociales, internet, computadoras y los teléfonos inteligentes
agilizan las actividades laborales en la oficina, como las transacciones
comerciales, las cuales se pueden ejecutar de manera presencial o virtual.

La profesora que impartio la Practica Profesional Supervisada del 2018, la
profesora encargada y la participante del Proyecto Procesos Practicos para la
Formacion Docente de la carrera de Educacion Comercial del 2018 indican que la
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persona gue ocupe el puesto de recepcidn en la oficina debe tener conocimientos
tecnoldgicos en saber lo siguiente:
Tabla 7.

Criterios emitidos por las docentes en respuesta a la pregunta 14 de la entrevista.

Participante Criterio

PD1 ‘manejo de archivo, organizacion de carpetas en
computadora tipo archivo digital, una organizacion adecuada
de las carpetas en la computadora”

PD2 ‘el uso de Word..., pero precisamente enfocado en la
produccion de documentos pequefios..., el uso igual
basico[...] de Excel, [...]Jenfocada en[...] registrar facturas]...]”

PD3 “‘manejar el teléfono inteligente, WhatsApp, redes sociales
Facebook Instagram, computadora, agenda electronica,

internet, uso del correo electrénico y Drive.”

Nota: Elaboracion propia, con datos de las entrevistas aplicadas a las docentes (2020).

Como se muestra en la tabla 7, las observaciones brindadas por las
docentes concuerdan con los criterios emitidos por los jefes encuestados y las
personas estudiantes practicantes, con respecto a la importancia del uso de
paquetes computacionales como Word y Excel y el uso de aplicaciones moviles.
Mientras que, para las docentes y los jefes encuestados, es de gran relevancia el
uso de la agenda y el correo electrénico; para las personas estudiantes
practicantes, estos conocimientos no son de gran importancia para la ejecucion
de las funciones en el puesto de recepcién

En cuanto al area de las técnicas mecanogréficas, se les consultd a los
jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantén Central
de Heredia sobre los conocimientos técnicos secretariales basicos con los que
debe contar la persona que ocupa el puesto de recepcion, en la figura 11, se

reflejan los criterios emitidos por los jefes.
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Figura 11.
Nivel importancia de los conocimientos técnicos secretariales basicos en técnicas
mecanograficas segun los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas

pequefas del cantén Central de Heredia.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
Con respecto a la figura 11, los jefes indican que, en el area de las técnicas

mecanograficas, el mas importante es el cuidado del equipo de oficina, seguido
de técnicas basicas para la presentacién de documentos y la digitacién correcta.

Igualmente, se les preguntd a las personas estudiantes que realizaron la
Practica Profesional Supervisada del 2018 sobre los conocimientos técnicos
secretariales basicos que debe tener la persona que ocupa el puesto de recepcién
en una oficina. En la figura 12, se observan los criterios de los estudiantes.
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Figura 12.
Nivel de importancia de los conocimientos técnicos secretariales basicos en las
técnicas mecanograficas segun las personas estudiantes de la carrera de
Educacién Comercia que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
Segun lo reflejado en la figura 12, las personas estudiantes manifiestan

gue, en el area de las técnicas mecanograficas, la mas relevante es la aplicaciéon
basica de la ergonomia, seguida del cuidado del equipo de la oficina y la digitacion
correcta.

Asimismo, la profesora que impartié la Practica Profesional Supervisada
del 2018, como a la profesora encargada y la participante del Proyecto Procesos
Préacticos para la Formacion Docente de la carrera de Educacion Comercial del
2018 indican que parte de los conocimientos técnicos secretariales basicos en las
técnicas mecanograficas que debe tener la persona que ocupe el puesto de

recepcion son:
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Tabla 8.

Criterios emitidos por las docentes en respuesta a la pregunta 15 de la entrevista.

Participantes Respuestas

PD1 “la elaboracion de comunicaciones escritas sencillas desde el

formato mecanogréfico”

PD2 “el dominio de los alcances y la digitacién correcta, con los

dedos correctos”

PD3 “velocidad en la digitacion con un maximo de veinticinco (25)
a treinta (30) palabras por minuto para el desempefio eficiente

y eficaz de las funciones del puesto”.

Nota: Elaboracion propia, con datos de las entrevistas aplicadas a las docentes (2020).

En la tabla 8, se denota que, tanto para los jefes consultados como para
las personas estudiantes practicantes, los conocimientos en el cuidado del equipo
de oficina y la digitacion correcta son elementos de mayor importancia a la hora
de realizar las funciones del puesto de recepcion. En ambos casos, consideran de
menor relevancia los conocimientos relacionados con la velocidad y exactitud en
la digitacion. Lo anterior coincide, con lo expuesto por las docentes entrevistadas
en donde resaltan la importancia de digitar correctamente, ya que esto se traduce
en agilidad y rapidez al elaborar documentos.

En esta misma linea, los autores Fonseca-Hernandez y Herrera-Morales
(2019) manifiestan que las “Técnicas mecanogréaficas por computadora [...] se
orienta hacia la adquisicion de los conocimientos, las destrezas, las habilidades y
las actitudes para producir documentos que se requieren en las oficinas” (pp. 13-
14). Es decir, que los conocimientos técnicos secretariales basicos en las técnicas
mecanograficas como la correcta digitacion, la elaboracion de documentos
sencillos son importantes, debido a que permite desarrollar eficiente y eficazmente
las labores secretariales.

Por otro lado, con el objetivo de identificar otra area de conocimientos
técnicos secretariales a considerar, ademas de las cinco areas mencionadas
anteriormente, se procedié a consultarle a la docente que impartié la Practica

Profesional Supervisada del 2018 y a la docente encargada y la participante del
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Proyecto Procesos Practicos para la Formacion Docente de la carrera de
Educacion Comercial del 2018, su opinion al respecto. Ante lo cual, manifestaron
que un area a incluir seria la siguiente:

Tabla 9.

Criterios emitidos por las docentes en respuesta a la pregunta 16 de la entrevista.

Participantes Respuestas

PD2 ‘el area de comunicacién, la cual se puede incluir no
necesariamente como un moédulo, sino como ejes

transversales que permitan una formacion mas integral”.

PD3 “area de gestion de oficinas, e incluir en esta area el tema del

servicio al cliente, la administracion del tiempo”

Nota: Elaboracion propia, con datos de las entrevistas aplicadas a las docentes (2020).

Es decir, segun los criterios de las docentes antes mencionadas, el area de
comunicacién, asi como la gestion de oficinas son las que se deben incluir en la
capacitacion.

Ademas, se le pregunt6 a la docente que impartio el curso de la Practica
Profesional Supervisada del 2018, a la docente encargada y a la participante del
Proyecto Procesos Practicos para la Formacion Docente en la carrera de
Educacion Comercial del 2018 cuales éareas de conocimientos técnicos
secretariales basicos nuevos considerarian incorporar en los médulos Manejo
Béasico de Oficinas a lo que indicaron que se podria incluir en los médulos un area
gue abarque los siguientes topicos:

Tabla 10.

Criterios emitidos por las docentes en respuesta a la pregunta 17 de la entrevista.

Participantes Respuestas

PD1 ‘comunicacion oral, correo electronico, internet, uso adecuado
de las carpetas en la computadora, redaccion de cartas cortas,
formato de cartas, o de algunos otros documentos, uso

adecuado de documentos como facturas, paginas de

Facebook como publicidad, apps como WhatsApp”
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PD2 “las habilidades para la vida, por medio de ejes transversales
gue permitan que en todos los modulos el trabajo se enfoque

hacia la persona”

PD3 “comunicacion”

Nota: Elaboracion propia, con datos de las entrevistas aplicadas a las docentes (2020).

Ademas, recomiendan la incorporacion de un area en donde se desarrollen
“las habilidades para la vida, por medio de ejes transversales que permitan que
en todos los modulos el trabajo se enfoque hacia la persona PD2”.

Del mismo modo, se consultd a la docente que impartid la Practica
Profesional Supervisada del 2018, a la encargada y a la participante del Proyecto
Procesos Practicos para la Formacion Docente en la carrera de Educacion
Comercial del 2018 sobre cuales conocimientos técnicos secretariales basicos
conformarian esa area, ante lo que manifestaron lo siguiente:

Tabla 11.

Criterios emitidos por las docentes en respuesta a la pregunta 18 de la entrevista.

Participantes Respuestas

PD2 “un area mas integral buscando una capacitacion mas alla de
lo técnico, incorporando programas con ejes transversales que
permitan realizar estrategias didacticas que se enfoquen a
promover este tipo de formacidn, pero no tanto en los aspectos

técnicos”

PD3 ‘comunicacion oral y escrita, en comunicacion escrita seria
ortografia y redaccioén, y la comunicacion oral seria verbal y no

verbal”

Nota: Elaboracion propia, con datos de las entrevistas aplicadas a las docentes, 2020

En resumen, a partir de los hallazgos obtenidos de esta investigacion, se
determina que los conocimientos técnicos secretariales basicos de mayor
relevancia para optar por un puesto de recepcioén en un consultorio médico u

oficina de empresa pequeia son los siguientes:
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Tabla 12.

Conocimientos técnicos secretariales basicos mas relevantes.

Areas Conocim,ie_ntos téf:nicos secretariales
basicos mas relevantes
Comunicacion oral y escrita e La comunicacion positiva.
e La buena ortografia.
e Redaccion de diferentes tipos de
documentos
e Vocabulario adecuado.
Manejo de Documentos e Recibido y entrega de correspondencia.
e Gestion documental.
Actividades de Oficina e Servicio al cliente.
e Atencidn telefénica.
Area de la Tecnologia e Manejo de paquetes de Office (Word,
Excel).
¢ Uso de aplicaciones moviles.
Area de mecanografia e Digitacion correcta.
e Cuidado del equipo.
e Ergonomia.
e Elaboracion de comunicaciones escritas
sencillas desde el formato mecanogréfico

Nota: Elaboracion propia, con datos obtenidos en la investigacion, 2020.

En la tabla 12, se muestran los conocimientos técnicos secretariales
basicos mas importantes, segun los criterios emitidos por las poblaciones que
participaron en esta investigacion.

A continuacion, se presenta el apartado donde se desarrollara el segundo
objetivo de esta investigacion, con el fin de mostrar la informacion recopilada de
los estudiantes que realizaron la Practica Profesional Supervisada, la docente
encargada y la participante del proyecto Actividad Permanente Procesos
Practicos para la Formacion Docente en Educacién Comercial y la profesora que
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imparti6 el curso de Préactica Profesional Supervisada de Educacién Comercial en
el 2018.

4.2. Relacionar los conocimientos técnicos secretariales que se requieren
en puestos de recepcién en consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias con la formacion que ofrecen los modulos de

Manejo Basico de Oficinas.

Para el andlisis del segundo objetivo especifico, se evidencia la relacion
entre los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en puesto de
recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias con la
formacion que se ofrecen en los modulos de Manejo Basico de Oficinas. Por lo
gue se les consultd a las personas estudiantes de la carrera de Educacion
Comercial que realizaron la Préactica Profesional Supervisada en el 2018, con
respecto a si la preparacion que se le ofrece a las personas participantes en los
modulos Manejo Basico de Oficinas los prepara para desempefiarse en un puesto

de recepcion.
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Figura 13.
Los médulos Manejo Basico de Oficinas los preparan para desempefiarse en un
puesto de recepcion segun las personas estudiantes de la carrera de Educacion

Comercia que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).



Capitulo IV Analisis de la informacién 102

Segun lo reflejado en la figura 13, un 63 % las personas estudiantes
manifiestan que los médulos de Manejo Basico de Oficinas si preparan a las
personas participantes para ocupar un puesto de recepcion, ya que consideran
qgue en los mddulos se desarrollan conocimientos basicos como la digitacion, el
manejo de documentos y las actividades en la oficina, los cuales son habilidades
necesarias para desempefiar un puesto de recepcion, por ende, estos modulos
permiten a las personas participantes tener un acercamiento basico al entorno y
al quehacer del puesto.

Por otra parte, en las entrevistas aplicadas a la docente encargada, a la
participante del proyecto Actividad Permanente Procesos Practicos para la
Formacion Docente en Educacion Comercial y a la profesora que impartio el curso
de Practica Profesional Supervisada de Educaciéon Comercial en el 2018, se les
consulté sobre en qué aspectos la capacitacion ofrecida en los modulos de Manejo
Basico de Oficinas se relaciona con las actividades que tiene que desarrollar la
persona recepcionista en una pequefia empresa; a lo que las participantes
respondieron lo siguiente:

Tabla 13.

Criterios emitidos por las docentes en respuesta a la pregunta 6 de la entrevista.

Participante Respuesta

“‘Hay aspectos de formacion ... que siempre se va a dar en la
recepcion, [...] usted nunca va a dejar de dar un servicio al
cliente, dar una atencién telefonica, de una administracion de
PD1 los documentos, un ordenamiento de los documentos eso
siempre se va a mantener, el de llevar la agenda, de tener cierto
seguimiento de citas que digamos en los consultorios esos son

elementos que se mantienen”

‘Bueno es que la capacitacion busca brindar precisamente
D2 conocimientos basicos en diferentes elementos que se
consideran pues fundamentales para el desempefio en el area...

hay que tener claridad, pero también, precisamente los médulos
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persiguen abordar conocimientos que son realmente
fundamentales [...] yo creo que busca precisamente brindar este
conocimiento, que son fundamentales para desempefiar un

puesto en una oficina pequefa”

“El modulo de actividades de oficinas que esta orientado a la
gestion administrativa y a la formacion de lo que es el perfil
profesional, este de momento se ha desarrollado muy acorde...
porgue se abarcan temas por ejemplo de presentacion personal,
de comportamiento, de habilidades blandas, [...] también se ve
el tema de servicio al cliente, administracion del tiempo, eso es
necesario que una persona que va a trabajar en un puesto de
PD3 recepcion en una oficina pequefia, consultorio meédico,
modulo que es la gestion documental a un nivel muy béasico se
conserva porque esta regido por la legislacion costarricense [...],
la parte de destrezas mecanograficas, [...] aqui hay practicas
gue son muy rescatables y muy necesarias mas de acuerdo con
el contexto, por ejemplo, la ergonomia [...] Otra cosa importante
es tema de la destreza de la digitacion [...] necesario que las

personas desarrollen esa competencia en la digitacion”

Nota: Elaboracion propia, con datos de la entrevista aplicada a docentes (2020).

Las docentes manifiestan que la preparacion ofrecida en los modulos
Manejo Basico de Oficinas si se relaciona con las funciones que debe realizar una
persona en el puesto de recepcion, debido a que hay aspectos fundamentales que
se mantienen al pasar del tiempo.

Los resultados obtenidos en el cuestionario y las entrevistas realizadas
concuerdan con lo que establece el Poder Judicial de la Republica de Costa Rica
(2015), ya que la persona que ocupa el puesto de recepcion debe gestionar
documentos, como la entrega y recibo de documentos, asi como su clasificacion,
atender al publico de forma presencial y mediante llamada telefénica, el uso
correcto del equipo de computo y otras gestiones administrativas propias de la

oficina.



Capitulo IV Andlisis de la informacion 104

Por otro lado, se les consultd a las personas estudiantes de la carrera de
Educacion Comercial que realizaron la Practica Profesional Supervisada en el
2018, con respecto a si los conocimientos adquiridos por las personas
participantes en los modulos Manejo Béasico de Oficinas responden a las

demandas del sector empleador para optar por un puesto de recepcion.
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Figura 14.
Los mddulos Manejo Basico de Oficinas responden a las demandas del sector
empleador segun las personas estudiantes de la carrera de Educacion Comercia

que realizaron la Practica Profesional Supervisada del 2018.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
De acuerdo con lo manifestado por las personas estudiantes de la carrera

de Educacion Comercial que participaron en el cuestionario, se identifica que sus
criterios se encuentran muy divididos, ya que el 50 % de las personas
participantes indican que los modulos de Manejo Basico de Oficina si responden
al sector empleador, mientras que el otro 50 % considera que no.

Ademas, se le consultd a la docente encargada, a la participante del
proyecto Actividad Permanente Procesos Practicos para la Formacién Docente en
Educacién Comercial y a la profesora que impartio el curso de Practica Profesional
Supervisada de Educacion Comercial en el 2018 si los conocimientos técnicos
secretariales basicos que se imparten en los médulos de Manejo Basico de
Oficinas responden a las demandas del sector empleador para ocupar un puesto
de recepcion.
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Tabla 14.

Los conocimientos técnicos secretariales basicos que se imparten en los modulos
responden a las demandas del sector empleador.

Participante

Respuesta

PD1

“Si claro [...] y creo que los tiempos han cambiado[...Jnuevas
demandas que aplican tener que hacer una revision de los
contenidos de estos médulos habra algunos que se mantienen

como la atencion al cliente, la administracion del tiempo”

PD2

“Si clarol...] de alguna manera la posibilidad de capacitarse les
dé también oportunidades en el &mbito laboral y que
consecuentemente eso les implique también superacion a nivel

personal y en alguna medida movilidad social”

PD3

“Si[...] El objetivo especifico de esta capacitaciéon es formar a
personas vulnerabilizadas o en riesgo social, para que con esta
ayuda que se les brinda mediante la extension universitaria ellos

puedan insertarse en el mercado laboral”

Nota: Elaboracion propia, con datos de la entrevista aplicada a docentes (2020).

En la tabla anterior, se evidencia la importancia de que los médulos Manejo

de Basico de Oficinas respondan a las demandas del sector empleador, debido a

gue las necesidades laborales cambian constantemente y es necesario que los

conocimientos técnicos secretariales que se imparten en los moédulos estén

acordes con las exigencias laborales actuales, de tal forma que los jévenes

vulnerables que participan en esta capacitaciéon tengan mayores oportunidades

en el ambito laboral.

También, se les preguntd a las personas estudiantes de Educacion

Comercial, de acuerdo con su experiencia en la Practica Profesional Supervisada

en 2018, si consideran que los contenidos que se desarrollan en los médulos de

Manejo Basico de Oficinas requieren actualizacion.
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Figura 15.
Los médulos de Manejo Bésico de Oficinas requieren actualizacién segun las
personas estudiantes de la carrera de Educacion Comercia que realizaron la

Préactica Profesional Supervisada del 2018.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
De acuerdo con la figura anterior, del 100 % de las personas participantes,

un 94 % respondieron que los contenidos si requieren de actualizacién. A
continuacion, se presenta la justificacion de las personas estudiantes.
Tabla 15.

Justificacion pregunta 8 del cuestionario aplicado a estudiantes.

Participante Respuesta

“El médulo de tomas de notas y el de manejo de documentos ya
PE1 gue ahora muchas actividades se realizan virtualmente y con

documentos digitales”

“Si hay que buscar como mejorar el servicio al cliente, LESCO,

PE2
inglés”
PES5 “Algunos contenidos obsoletos”
PE6 “Contenidos como comunicacién y redaccion, junto con inglés”
PE7 “Deberia existir un modulo de Excel y de inglés”
PES8 “Se debe reforzar temas como el manejo basico del paquete
Office”

PE9 “Mas acorde a la realidad nacional”
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PE12 “El mercado ha desarrollado muchas herramientas tecnolégicas
gue hay que desarrollar”

PE13 “Las empresas responden a las necesidades sociales y es ahi
donde la escuela deberia valorar mejor si estos modulos

responden a dichas necesidades”

Nota: Elaboracion propia, con datos del cuestionario aplicado a estudiantes (2020).

La mayoria de las personas estudiantes de la carrera de Educacion
Comercial que participaron en el cuestionario consideran que los contenidos de
los médulos Manejo Basico de Oficinas deben ser actualizados, debido a que
creen que estan desactualizados y consideran que deben estar mas enfocados al
puesto de recepcion; ademas, sugieren la inclusion de contenidos como recursos
digitales, Excel, paquete office y plataformas de servicio.

Asimismo, a la docente encargada, a la participante del proyecto Actividad
Permanente Procesos Practicos para la Formacion Docente en Educacion
Comercial y a la profesora que imparti6 el curso de Practica Profesional
Supervisada de Educacion Comercial en 2018, se les consultd, de acuerdo con
Su experiencia, si los temas que se desarrollan en los médulos de Manejo Basico
de Oficinas requieren actualizacion, a lo que todas respondieron que si requieren
actualizacion y una revision constante de los contenidos que conforman los
modulos Manejo Basico de Oficinas. Para, de esta forma, brindarles a las
personas participantes una formacion mas integral y actualizada, debido a que las
necesidades laborales cambian constantemente por diferentes factores, por lo
gue la actualizacion oportuna de los temas que conforman los médulos responda
a las demandas del sector empleador para puestos de recepcion.

Los resultados obtenidos por medio de los cuestionarios y entrevistas
aplicadas a estudiantes y docentes concuerdan con lo expresa por Delgado
(2019), quien indica la importancia de estar a la vanguardia y tener acceso a la
informacion al &rea de estudio para suplir las necesidades labores actuales, por
lo que se debe hacer una actualizaciéon constante de los contenidos, con el
objetivo de que las personas capacitadas se encuentren preparadas para

desempeiniar el puesto de recepcion actual.
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Por otra parte, se les consultdé a las personas estudiantes practicantes
encuestados si ellas consideran que la actualizacion de los moédulos Manejo
Béasico de Oficinas podria ampliar las oportunidades laborales de las personas
que reciben esta capacitacion. En la figura 16 se presentan los resultados

obtenidos.

100%

88%

80%
60%
40%

13%

20%

Porcentaje de respuestas

0%
mSj mNo
Figura 16.
La actualizacién de los médulos de Manejo Basico de Oficinas podria ampliar las

oportunidades laborales.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
Como se muestra anteriormente, un 88 % de los discentes consideran que,

al actualizar los médulos Manejo Basico de Oficinas, las personas que participan
en esta capacitacion tendran la oportunidad de ampliar sus oportunidades
laborales en consultorios médico u oficinas de empresa pequefia. A continuacion,

se presenta la justificacion de las personas participantes.
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Tabla 16.

Justificacion de si la actualizacién de los moédulos ampliaria las oportunidades
laborales de las personas participantes.

Participante Respuesta
“Estarian de acuerdo a los requerimientos de las nuevas

PEL tecnologias”

PES8 “Porque todo se actualiza por lo cual nuestro trabajo también”

PE9 “Las empresas buscan personal bilinglie y con conocimientos
en el paquete Office”

PE10 “Con una mejor preparacion se abren mayores oportunidades
de trabajo”

PE12 “Se brinda una preparacion para el puesto”

PE14 “Entre mas actualizado mas oportunidades”

PE15 “La actualizacion y capacitacion Optima abre puertas sin lugar a
duda’

PE16 “Si incluyen un poco de contabilidad”

PES8 “Porque los estudiantes estarian mas capacitados y obtendrian

conocimientos mas actualizados”

Nota: Elaboracion propia, con datos del cuestionario aplicado a estudiantes (2020).

Segun lo indicado por las personas estudiantes encuestados con respecto
a si la actualizacién de los médulos Manejo Basico de Oficinas podrian ampliar
las oportunidades laborales de las personas que participan en esta capacitacion,
se puede observar que los discentes practicantes consideran que, al actualizarlos,
se estaria cumpliendo con los requerimientos de las nuevas tecnologias, ademas,
conocimientos en el uso de los paquetes computacionales.

Esto permitird que las personas participantes de la capacitaciéon cuenten
con una preparacion mas actualizada, por lo cual estaran mas capacitados y
tendran mas oportunidades en el ambito laboral. Ademas, al actualizar los
moddulos Manejo Basico de Oficinas, las personas estudiantes practicantes
tendrén la oportunidad de adquirir y facilitar conocimientos actuales, segun los

requerimientos de los empleadores. Es decir, que la actualizacion en el area del



Capitulo IV Analisis de la informacién 110

conocimiento permite realizar cambios sustanciales en el proceso de ensefianza
y aprendizaje, lo que le facilita al estudiantado conocimientos actualizados sobre
el quehacer en el puesto de recepcion.

Por otro lado, se les pregunté a las personas estudiantes de la carrera de
Educaciéon Comercial que realizaron la Practica Profesional Supervisada en 2018
si ellos consideran necesario modificar o actualizar algin modulo de Manejo

Basico de Oficinas.

60%

48%

50%

40%

26%

30%

20%

Porcentaje de respuestas

13% 13%
10%
0%
®m Toma de notas = Manejo de documentos
Destrezas mecanogréficas Actividades de oficinas

Figura 17.
Modificacion o actualizacion de algun médulo de Manejo Basico de Oficinas.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).

Como se muestra en el gréfico anterior, un 48 % de las personas
estudiantes entrevistadas indicaron que es necesario modificar el modulo de
Toma de Notas y un 26 % Manejo de Documentos, debido a que las personas
participantes indicaron que “Toma de notas esta obsoleto” (PE3) y “Manejo de
documentos debe tener mas material de informes, planillas, invitaciones” (PE7).

Ademas, de acuerdo con la necesidad de modificar algin médulo de
Manejo Basico de Oficinas, la profesora encargada, la participante de la Actividad
Permanente Procesos Practicos para la Formacion Docente en la carrera de
Educacién Comercial en 2018 y la docente encargada de impartir el curso de
Practica Profesional Supervisada en el 2018 manifiestan que todos los moédulos
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deben de tener modificaciones de tal forma que responda a las necesidades
actuales.

Los resultados obtenidos por medio de los cuestionarios aplicados a las
personas estudiantes y las entrevistas aplicadas a las profesoras concuerdan con
Delgado-Coronado (2019) con que “la actualizacion se considera como la
actividad de ponerse al dia, estar a la vanguardia, acceder a la nueva informacién
en el campo de la educacion” (p. 35). Es decir, que es importante mantener
actualizados los contenidos de la educacion en concordancia con las exigencias
actuales en el ambito laboral.

A su vez, se les consulté a los estudiantes practicantes que realizaron la
Préactica Profesional Supervisada del 2018 de la carrera de Educacion Comercial
sobre cuéles mdodulos consideran necesario sustituir, a lo que los estudiantes
practicantes indicaron los siguiente:

80% 73%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

18%

5% 5%

Porcentaje de respuestas

Médulos que considere necesario sustituir

® Toma de notas Destrezas mecanogréficas
Actividades de oficinas Manejo de documentos

Figura 18.

Médulos que considera sustituir.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
De acuerdo con el grafico anterior, se evidencio la necesidad de sustituir

el modulo de Toma de Notas, ya que un 73 % de las personas estudiantes
indicaron que este médulo se debe sustituir y, en el caso del moédulo Manejo de
Documentos, un 18 % de las personas participantes indicaron que se debe

sustituir este moédulo.
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También, se le pregunté a la docente encargada de la Practica Profesional
Supervisada del 2018, a la docente encargada y a la participante del Proyecto
Procesos Practicos para la Formacién de Docentes de la carrera de Educacion
Comercial del 2018, con respecto a cual modulo Manejo Basico de Oficinas
consideran ellas que sea necesario sustituir algiin médulo de Manejo Basico de
Oficinas. Las entrevistadas indicaron lo siguiente:

Tabla 17.

Sustitucion de moédulos segun las docentes.

Participante Respuesta
PD1 “Yo eliminaria escritura rapida”

PD2 “Sustituir ese modulo de toma de notas”
PD3 “El de toma de notas principalmente”

Nota: Elaboracion propia, con datos de la entrevista aplicada a docentes (2020).

Como se muestra en la tabla anterior, la totalidad de las entrevistadas
indicaron directamente que considerarian sustituir el médulo de Toma de notas.
Por ende, se refleja que tanto las personas estudiantes practicantes como la
docente encargada de la Practica Profesional Supervisada del 2018, la docente
encargada y la participante del Proyecto Procesos Practicos para la Formacion
Docente de la carrera de Educacién Comercial concuerdan con que el médulo que
se debe sustituir es el médulo de Toma de Notas. Por lo tanto, se debe considerar
lo expresado por los autores Ruiz et al. (2017), quienes indican que los “cambios
gue han permitido que la educacion en el aula se conecte con la realidad y la
resolucion de problemas para una mejor toma de decisiones” (p. 116).

Es importante no estancarse en los procesos educativos, sino que se
deben buscar momentos para reflexionar, revisar los planeamientos y realizar
reajustes adecuados en las practicas, debido a que esto permitira realizar cambios
en la educacion, logrando ofrecer a los discentes un proceso de ensefianza-
aprendizaje mas significativo, acorde con las exigencias actuales.

Por otra parte, se le consultd a la docente que impartié la Practica
Profesional Supervisada en el 2018, asi como a la profesora encargada y a la

participante de la Actividad Permanente Procesos Practicos para la Formacion
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Docente de la carrera de Educacion Comercial, con respecto a cuales modulos
proponen para ser incorporados en la capacitacion Manejo Basico de Oficinas, a
lo que indicaron lo siguiente:

Tabla 18.

Propuesta de modulos de las docentes entrevistadas.

Participante Respuesta

“Comunicacioén escrita, un médulo de Word, tal vez Excel seria
PD2 una opcion, pero igual pensando en un Excel bésico, las

formulas basicas”

PD3 “Un médulo de comunicaciéon que incluya tanto comunicacion

escrita como comunicacion oral”

Nota: Elaboracion propia, con datos de la entrevista aplicada a docentes (2020).

Como se presenta anteriormente, las docentes sugieren moédulos de
Comunicacion Oral y Escrita, que abarquen aspectos de redaccién y ortografia;
asi como un moédulo de Word donde apliqguen aspectos de creacion de
documentos como cartas y se practique la digitacion y, finalmente, un médulo de
Excel desde una perspectiva muy basica, en el cual se pueden elaborar tablas,
registros y formulas de uso basico. De esta forma, las personas participantes de
la capacitacion obtendran conocimientos basicos y necesarios para desempenar
un puesto de recepcion, de acuerdo con el mercado laboral actual.

Ademas, se les consulto a las personas estudiantes practicantes del 2018
sobre qué propuestas consideran que podrian incorporarse en los médulos de

Manejo Basico de Oficinas, a lo que indicaron lo siguiente.
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Figura 19.
Propuesta de médulos.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).

Como se muestra en la figura anterior, un 17 % de las personas estudiantes
propusieron un modulo de comunicacién y redaccién, también un 17 % propuso
un modulo de inglés y un 13 % un moédulo de tecnologias y Tecnologias de
Informacion y Comunicacién (TIC). Tanto las personas estudiantes que
participaron en el cuestionario como las docentes entrevistadas coinciden con la
incorporacion de un médulo de comunicacion oral y escrita, asi como un modulo
del paquete de Microsoft Office, donde se abarque las herramientas de Word y
Excel.

La comunicacion oral, segun la autora Plua (2018), es un rol importante en
las labores secretariales de una empresa, debido a que, al existir una buena
comunicacién oral, la empresa funcionard de forma correcta en pro de sus
objetivos. Asimismo, Patron y Ramirez (2015) manifiestan que tener una buena
comunicacién escrita es esencial para las empresas, ya que estas buscan
personas que tengan la capacidad que estructurar ideas correctamente, tenga
buena comprension y ortografia en la escritura para las comunicaciones.

Ademas, se les consultd a las personas estudiantes practicantes que

contestaron el instrumento sobre los conocimientos técnicos secretariales basicos
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gue se deberian incluir en los de modulos que propusieron anteriormente para la
capacitacion Manejo Béasico de Oficinas. Estas indicaron lo siguiente:
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Servicio al cliente
®= Manejo de los programas del paguete Office
m Destreza mecanogréafica
m Etiqueta y protocolo
m Redaccion y comunicacion
® Introduccion a la contabilidad
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X

Porcentaje de respuestas

Figura 20.

Propuesta de médulos estudiantes.
Nota: Elaborado por Chacén y Gamboa (2021).
Como muestra la figura anterior, el 21 % de las personas estudiantes

indicaron que el manejo de correo electrénico, uso aplicaciones tecnologicas y
TIC, ademas, un 17 % eligio que la redaccion y comunicacion, asimismo, un 17 %
indico el servicio al cliente, de tal forma que, al incorporar estos conocimientos,
los jovenes en riesgo social que participan en la capacitacion de Manejo Basico
de Oficinas se preparen mejor para desempefiarse eficientemente en el puesto de
recepcion.

Para ocupar un puesto de recepcion, de acuerdo con las necesidades
actuales, segun Rodriguez y Wasbrum (2015), se deben dominar las diferentes
herramientas tecnoldgicas utilizadas en la actualidad para realizar, de forma
satisfactoria, las distintas tareas del puesto. Tomando en cuenta la realidad actual
gue enfrenta el mundo con la pandemia de COVID-19, la utilizacion de la
tecnologia se ha convertido en una necesidad, ya que, al no poder salir de casa,
todas las labores se han digitalizado.
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A continuacién, se presenta los conocimientos técnicos secretariales

basicos que se imparten en los modulos de Manejo Basico de Oficinas, los que se

requieren para ocupar un puesto de recepcién segun la informacion obtenida en

los instrumentos aplicados a las diferentes poblaciones de esta investigacion,

ademas de los conocimientos técnicos secretariales basicos que no estan en los

modulos y deberian ser incorporados, los cuales se presentan en las siguientes

tablas por areas.
Tabla 19.

Area de Comunicacion Oral.

Area de Comunicacién Oral

Conocimientos
técnicos
secretariales
basicos que se
imparten en los

modulos

Conocimientos técnicos

secretariales basicos

requeridos para un puesto

de recepcion segun datos

obtenido en los instrumentos

aplicados a las poblaciones

de esta investigacion

Conocimientos

técnicos

secretariales basicos que

no estan en los modulos y

deberian ser incorporados

e Relaciones

interpersonales
e Servicio al
cliente
e Atencién
telefénica.

Servicio al cliente.
Buena comunicacion oral
con el cliente.

Atencion telefénica.
Relaciones
interpersonales.
Dominio del espacio.
Administracion del
tiempo al hablar en
publico.

Diccion, vocalizacion.
La entonacion.
Gesticulacion.

Deben saber como
expresarse.
Comunicacion asertiva.
Comunicacion positiva
(clara 'y concisa).

Buen uso del idioma.

Buena comunicacion
oral.

Dominio del espacio.
Administracion del
tiempo al hablar en
publico.

Diccion, vocalizacion.
La entonacion.
Gesticulacion.

Deben saber como
expresarse.
Comunicacion asertiva.
Comunicacion positiva
(clara 'y concisa).

Buen uso del idioma.
Vocabulario adecuado.
Pronunciacion clara.
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e \ocabulario adecuado.

e Pronunciacion clara.
Nota: Elaboracion de las autoras, basada en la entrevista aplicada a docentes, cuestionarios
aplicados estudiantes, jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias y los
programas de los modulos de Manejo Basico de Oficinas (2020).

En la tabla 19, se hace la relacidbn entre los conocimientos técnicos
secretariales basicos en el area de comunicacion oral que se ofrecen en los
maédulos de Manejo Bésico de Oficinas y los conocimientos que se requieren en
esta area para ocupar un puesto de recepcion, de acuerdo con los resultados
obtenidos de las poblaciones consultadas para esta investigacién, por lo que, en
la tercera columna, se presentan los conocimientos que no se abarcan en los
modulos, pero que son considerados relevantes para dichas poblaciones; por
ejemplo, la comunicacion positiva (clara y concisa), la comunicacién asertiva, el
vocabulario adecuado y la pronunciacion clara. Por ende, se considera que deben
ser incluidos en los modulos, con el propésito de que estos se acoplen a las
necesidades actuales para el puesto de recepcion.

A continuacion, se presenta la relacion de los conocimientos técnicos
secretariales béasicos que se ofrecen en los médulos de Manejo Basico de Oficinas
y lo expresado por las poblaciones consultadas en el area de la comunicacién
escrita.

Tabla 20.

Area de Comunicacion Escrita.

Area de Comunicacién Escrita

o Conocimientos técnicos
Conocimientos ) ) o o
o secretariales basicos | Conocimientos  técnicos
técnicos . _ o
_ requeridos para un puesto | secretariales basicos que
secretariales » ) ]
. de recepcidn segun datos | no estan y deben ser
béasicos que se _ _ _
_ obtenido en los instrumentos | incorporados en los
imparten en los _ _ )
) aplicados a las poblaciones | modulos
modulos . S
de esta investigacion

e Creacion de e Reglas ortograficas e Reglas ortograficas
documentos basicas. basicas.
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comerciales e Redaccion. e Redaccion.
mas utilizados: |e Formato de una carta. e Formato de una carta.
dife_rentes e Gramatica. e Gramatica.
estilos de cartas |, Manejar el alfabeto. e Manejar el alfabeto.
y memorandos, |, QOrdenamiento alfabético |e Ordenamiento
con sus partes del material que tengo alfabético del material
basicas, registrar, guardar y que tengo registrar,
ademas del archivar. guardar y archivar.
SOb[e para el e Construccion de un e Construccion de un
envio del parrafo, idea principal parrafo, idea principal
documento. apoyada de 2-3 ideas apoyada de 2-3 ideas
* Reglas parala secundarias. secundarias.
escritura: e Redaccion de los e Vocabulario adecuado
puntuacion, diferentes tipos para cada tipo
division de documentales. documental.
palabras, e Vocabulario adecuado e Conocimientos basicos
errores para cada tipo en la estructura
me,Cfi_nograf'COS' documental. correcta en los tipos
o Practicapara |, c,ncimientos basicos documentales.
completar en la estructura correcta |e Toma escrita de
formularios. en los tipos mensajes telefénicos.
documentales. e Control escrito de la
e Toma escrita de agenda.
mensajes telefonicos. e Llenado de factura.
e Control escrito de la
agenda.
e Llenado de factura.

Nota: Elaboracién de las autoras, basada en la entrevista aplicada a docentes, cuestionarios
aplicados estudiantes, jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias y los
programas de los médulos de Manejo Basico de Oficinas (2020).

Segun lo reflejado anteriormente, se hace la relacibn entre los
conocimientos técnicos secretariales basicos en el area de comunicacion escrita
gue se ofrecen en los modulos de Manejo Basico de Oficinas y los conocimientos
gue se requieren en esta area para ocupar un puesto de recepcion, de acuerdo
con los resultados obtenidos de las poblaciones consultadas para esta
investigacion, por lo que, en la tercera columna, se presentan los conocimientos
gue no se abarcan en los médulos, pero que son considerados relevantes para
dichas poblaciones, por ejemplo, redaccién, ortografia, gramatica y conocimientos

bésicos en la estructura correcta de cada tipo documental. Por lo tanto, se
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considera que deben ser incluidos en los médulos, con el fin de que estos

respondan a las necesidades actuales para el puesto de recepcion.

En la tabla 21, se presenta la relacion de los conocimientos técnicos

secretariales basicos que se ofrecen en los médulos de Manejo Basico de Oficinas

y lo expresado por las poblaciones consultadas en el area de la Manejo de los

documentos.
Tabla 21.

Area de Manejo de Documentos.

Area de Manejo de Documentos

Conocimientos técnicos

secretariales basicos que
se los

imparten en

modulos

Conocimientos técnicos

secretariales basicos
requeridos para un puesto
de recepcién segun datos
obtenido en los
instrumentos aplicados a
las poblaciones de esta

investigacion

Conocimientos

técnicos secretariales
bésicos que no estan y
deben ser
incorporados en los

modulos

e Conceptos basicos
para el manejo de
documentos:
documento, archivo,
informacion, dato,
manejo de
documentos.

e Aspectos generales
sobre la legislacion
costarricense en el
proceso de la
administraciéon de

documentos.

e Clases de archivoy su
importancia.

e Documentosy su
importancia.

e Etapas de la gestion
documental.

e Llenado de
instrumentos
descriptivos de
recibido y de enviado.

e Resguardo de los
documentos.

e Archivo de los
documentos.

e Conocer los
materiales que se
necesitan para
guardar los
documentos.

e Meétodos de
ordenamiento.

e Ciclo de vida de los
documentos.

e Llenado de
instrumentos
descriptivos de
recibido y de
enviado.

e Rotulacién de
documentos,
facturas y demas.

e Archivador de
tarjetas.

e Clasificacion de los
tipos documentales
(cartas, oficios,
facturas y otros).
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Etapas de los
documentos y tipo de
archivo.

Preservacion de los
documentos.
Materiales y mobiliario
para el manejo de
documentos.
Ordenacion, reglas de
ordenamiento.

Envio y recepcion de
documentos en la
oficina.

Métodos de
ordenacion.
Preparacion del
espacio fisico y
archivo vertical.
Expedientes.
Organizacion de
archivo de la empresa
pequefa o consultorio
médico.

Proceso de los
documentos.
Documento legal y su
valor.

Creacion de
expedientes.
Rotulacion de
documentos, facturas
y demas.

Manejo de
documentos.

Archivador de tarjetas.

Recibo y entrega de
correspondencia.
Seguimiento de la
correspondencia.
Clasificacion de los
tipos documentales
(cartas, oficios,
facturas y otros).

Nota: Elaboracién de las autoras, basada en la entrevista aplicada a docentes, cuestionarios
aplicados estudiantes, jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias y los
programas de los modulos de Manejo Béasico de Oficinas (2020).

En esta area, se puede observar que la mayoria de los conocimientos
técnicos secretariales basicos que se requieren para un puesto de recepcién estan
acorde con los que se imparten en el médulo de Manejo de Documentos de la
capacitaciéon Manejo Bésico de Oficinas.

En la siguiente tabla, se presenta la relacién de los conocimientos técnicos
secretariales basicos que se ofrecen en los médulos de Manejo Basico de Oficinas

y lo indicado por las poblaciones consultadas en el area de la tecnologia.
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Tabla 22.

Area de Tecnologia.
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Area de Tecnologia

Conocimientos
técnicos

secretariales

Conocimientos técnicos

secretariales bésicos
requeridos para un puesto

de recepcidn segun datos

Conocimientos técnicos

secretariales basicos que

o obtenido en los | no estdn y deben ser
basicos que se | ) _
. instrumentos aplicados a | incorporados en los
imparten en  los _ )
) las poblaciones de esta | médulos
modulos . L
investigacion
e Postura correcta |e Computo e Cbmputo
frente al e Paquete Office e Paquete Office (Word,
computador. e Datafono Excel).
» Ejercicios de e Conocimientos basicos |e Correo electrénico
calentamiento en redes sociales (Outlook).

e Digitacion del
teclado
alfanumérico con
todos los dedos
desarrollando
solo exactitud

e Creacion de
documentos
comerciales mas
utilizados:
diferentes estilos
de cartas y
memorandos,
con sus partes
basicas, ademas
del sobre para el
envio del
documento.

(Facebook, Instagram)

e Correo (Outlook).

e Paquete Office (Word,
Excel).

e Manejo de aplicaciones
tecnoldgicas.

e LasTIC.

e Manejo de
herramientas
computacionales.

e Manejar teléfono

inteligente.

WhatsApp.

Agenda electrénica.

Internet.

Drive.

Manejo de archivo

electronico.

e Organizacion de
carpetas en
computadora.

e Archivo digital.

e Conocimientos basicos
en redes sociales
(Facebook, Instagram).

e Datafono

e Manejo de aplicaciones
tecnoldgicas.

e LasTIC.

e Manejo de
herramientas
computacionales.

e Manejar teléfono

inteligente.

WhatsApp.

Agenda electrénica.

Internet.

Drive.

Manejo de archivo

electronico.

e Organizacion de
carpetas en
computadora.

e Archivo digital.
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\. Marketing digital. \. Marketing digital.
Nota: Elaboracion de las autoras, basada en la entrevista aplicada a docentes, cuestionarios
aplicados estudiantes, jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias y los
programas de los modulos de Manejo Basico de Oficinas (2020).

En la tercera columna de la tabla 22, se reflejan los conocimientos técnicos
secretariales basicos que no se abarcan en el area de la tecnologia de los mddulos
Manejo Basico de Oficinas, pero que son relevantes para las poblaciones de este
estudio, por ejemplo, paquete Microsoft Office (Word, Excel), conocimientos en
redes sociales (Facebook, Instagram), archivo digital y correo electronico
(Outlook). De acuerdo con lo anterior, se considera que deben ser incorporados
en los moédulos, con el objetivo de que estos estén acordes con las exigencias
actuales en los puestos de recepcion.

A continuacion, en la tabla 23, se presenta la relacién de los conocimientos
técnicos secretariales basicos que se ofrecen en los modulos de Manejo Basico
de Oficinas y lo indicado por las poblaciones consultadas en el area de la
mecanografia.

Tabla 23.

Area de Mecanografia.

Area de Mecanografia

Conocimientos técnicos
secretariales basicos | Conocimientos

o o requeridos para un puesto | técnicos secretariales
Conocimientos técnicos B ] o i
_ o de recepcidn segun datos | basicos que no estan y
secretariales basicos que se .
_ ) obtenido en los | deben ser
imparten en los modulos ) . .
instrumentos aplicados a | incorporados en los

las poblaciones de esta | modulos

investigacion

e Introduccién a la e Cuidado del equipo ¢ Cuidado del equipo
mecanografia y maquina de oficina. de oficina.
de escribir, sus partes y e Técnicas basicas e Técnicas basicas
utilidades. para la presentacion para la

e Medidas de orden, de documentos. presentacion de

seguridad e higiene. e Digitacion correcta. documentos.
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Postura correcta frente al
computador.

Ejercicios de
calentamiento.

Insercion del papel en la
maquina de escribir y
establecimiento de
margenes de escritura.
Digitacion del teclado
alfanumérico con todos

Aplicacion basica de
ergonomia.
Digitacion con un
maximo de 25 a 30
palabras por minuto.
Alcances de una
forma correcta.
Elaboracion de
comunicaciones
escritas sencillas.

Aplicacion basica
de ergonomia.
Digitacion con un
maximo de 25 a 30
palabras por
minuto.

los dedos desarrollando
solo exactitud.

e Creacion de documentos
comerciales mas
utilizados: diferentes
estilos de cartas y
memorandos, con sus
partes basicas, ademas
del sobre para el envio
del documento.

e Reglas para la escritura:
puntuacion, division de
palabras, errores
mecanograficos.

e Simbolos especiales.

e Practica para completar
formularios.

Nota: Elaboracion de las autoras, basada en la entrevista aplicada a docentes, cuestionarios
aplicados estudiantes, jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias y los
programas de los modulos de Manejo Béasico de Oficinas (2020).

En la tercera columna de la tabla 23, se presentan los conocimientos
técnicos secretariales basicos que no se abarcan en el area de la mecanografia
de los médulos Manejo Béasico de Oficinas, pero que son considerados relevantes
por las poblaciones objeto de estudio. Por ejemplo, las técnicas para la
presentacion de documentos, digitacion con un maximo de 25 a 30 palabras por
minuto y la aplicacién basica de ergonomia. Por lo tanto, se considera que deben
ser incluidos en los modulos con el propdsito de que estos se acoplen a las
necesidades actuales para el puesto de recepcion. Sin embargo, en esta area, se
puede observar que la mayoria de los conocimientos técnicos secretariales

basicos que se requieren para un puesto de recepciéon estan acorde con los que
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se imparten en el médulo de Destrezas Mecanografia de la capacitaciéon Manejo
Béasico de Oficinas.

A continuacién, en la tabla 24 se presenta la relacion de los conocimientos
técnicos secretariales basicos que se ofrecen en los médulos de Manejo Bésico

de Oficina y lo expresado por las poblaciones consultadas en el area de

Actividades de Oficinas.
Tabla 24.

Area de Actividades de Oficina.

Area de Actividades de Oficina

Conocimientos

técnicos secretariales

Conocimientos

secretariales

técnicos

basicos

requeridos para un puesto

Conocimientos
técnicos secretariales

bésicos que no estany

basicos que se | de recepcion segun datos
. _ . deben ser
imparten en los | obtenido en los instrumentos |

) _ _ incorporados en los
modulos aplicados a las poblaciones

de esta investigacion

modulos

e Perfil secretarial e Responsabilidad. e Conocimientos
moderno: e Amabilidad. bésicos en inglés.
preparacion, e Proactiva. e Conocimiento
cualidades y e Puntualidad. basico en
valores. e Lealtad. odontologia.

e Servicio al cliente. e Presentacion personal. e Conocimientos en
e Control deltiempoy | ¢ Honestidad. reportes y ventas.
manejo de e Experiencia. e Trabajar bajo

prioridades. e Valores y principios. presion.

e Imagen personal y e Orden. e Disponibilidad de
profesional. e Resolucién de tiempo.

o Etiqueta. problemas. e Resolucion de

e Etica. ¢ Empatia. problemas.

o Orga_tnizacién de o Liderazgo. e Liderazgo.
reuniones. e Conocimientos en e Metddica.

e Relaciones reportes y ventas. e Dinamica.
interpersonales. « Conocimiento basicoen | ® Energica.

e Proactiva.

odontologia.
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e Ambiente de la e Metddica. e Empatia.
oficina. e Dinamica.

e Equipos de oficina. e Enérgica.

e Manejo del dinero e Conocimientos béasicos
(administracion en inglés.
financiera). e Disponibilidad de

e Como conseguir tiempo.
empleo, curriculum, | e Trabajar bajo presion.
entrevista de
trabajo y
desemperio laboral.

Nota: Elaboracion de las autoras, basada en la entrevista aplicada a docentes, cuestionarios
aplicados estudiantes, jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias y los
programas de los médulos de Manejo Basico de Oficinas (2020).

En esta area, en la tercera columna, se presentan los conocimientos
técnicos secretariales basicos que no se abarcan en los médulos Manejo Basico
de Oficinas, pero que son considerados relevantes para poblaciones consultadas,
por ejemplo, conocimientos basicos en odontologia, conocimientos en reportes y
ventas, trabajo bajo presion y conocimientos basicos en inglés. Por ende, se
considera que deben ser incorporados en los modulos, con el objetivo de que
estén acorde con los requerimientos actuales para ocupar el puesto de recepcion.

Al realizar el analisis de la informacion obtenida por las poblaciones
consultadas en esta investigacion y al hacer la relacion con la formacién ofrecida
en los moédulos Manejo Basico de Oficinas, se puede observar que entre los
conocimientos técnicos secretariales basicos que se imparten en esta
capacitacion y los conocimientos técnicos secretariales basicos que se requieren
para ocupar un puesto de recepcion, se muestran coincidencias con las diferentes
areas de conocimientos, sin embargo, se obtuvo informacién importante y
relevante que, actualmente, no se contemplan en los modulos y que sirve de

insumo para su actualizacion o sustitucion.
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4.3. Establecer los conocimientos técnicos secretariales que se requieren
en puestos de recepcion de consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias como insumo para los modulos de Manejo

Basico de Oficinas.

Con base en los resultados obtenidos en esta investigacion, se establecen
los conocimientos técnicos secretariales basicos que requiere una persona para
desempeniar las funciones del puesto de recepciéon en consultorios médicos y
oficinas de empresas pequefias, los cuales servirAn como insumo para una
eventual actualizacion o sustitucion de los médulos Manejo Béasico de Oficinas.
Por lo que, después de realizar el analisis la informacion obtenida, se establece la
necesidad de actualizar o modificar el médulo de Manejo de Documentos, en el
caso del médulo de Actividades de Oficina se propone el cambio de nombre por
el de Gestion de Oficinas; asimismo, para el modulo de Destrezas
Mecanograficas, se propone el cambio de nombre por Destrezas
Computacionales, con el objetivo de incorporar en este médulo contenidos del
area de la tecnologia.

Ademas, con base en los resultados obtenidos y la coincidencia de todas
las poblaciones participantes de esta investigacion, el médulo Toma de Notas
debe ser sustituido, por lo cual se propone que sea remplazado por el médulo de
Comunicacion oral y escrita, debido a que los resultados evidencian la necesidad
de cubrir conocimientos técnicos secretariales basicos en esta area.

Segun los resultados obtenidos de las poblaciones participantes, en el caso
del modulo de Manejo de Documentos, se propone realizar una actualizacion de
los contenidos debido a que ellos indican algunos conocimientos secretariales
basicos que no se imparten en este modulo.

A continuacién, se presenta una tabla donde se evidencian los
conocimientos que se imparten en el médulo de Manejo de Documentos y los que,

segun las personas encuestadas y entrevistadas, se deben incorporar.
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Tabla 25.

Modulo de Manejo de Documentos.

Médulo de Manejo de Documentos

Conocimientos técnicos secretariales basicos que se deben impartir

e Conceptos basicos para el manejo e Llenado de instrumentos
de documentos: documento, descriptivos de recibido y de
archivo, informacién, dato, manejo enviado.
de documentos. ¢ Rotulacién de documentos,

e Aspectos generales sobre la facturas y demas.
legislacién costarricense en el e Archivador de tarjetas.
proceso de la administracion de e Clasificacion de los tipos
documentos. documentales (cartas, oficios,

e Clases de archivo y su importancia. facturas y otros).

e Documentos y su importancia. e Envioy recepcion de

e Etapas de los documentos y tipo de documentos en la oficina.
archivo. e Métodos de ordenacion.

e Preservacion de los documentos. e Preparacion del espacio fisico

e Materiales y mobiliario para el y archivo vertical.
manejo de documentos. e Expedientes.

e Ordenacion, reglas de ¢ Organizacion de archivo de la
ordenamiento. empresa pequefia o

consultorio médico.

Nota: Elaboracion de las autoras, basada en la entrevista aplicada a docentes, cuestionarios
aplicados estudiantes, jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias y los
programas de modulos de Manejo Basico de Oficinas (2020).

De acuerdo con lo reflejado en la tabla anterior, en la segunda columna, se
muestran los conocimientos técnicos secretariales basicos que se deben
incorporar al médulo de Manejo de Documentos, por lo que, como parte de los
anexos, se adjunta una propuesta del programa del modulo actualizada, con base
en los resultados de la investigacion.

Ademas, en el caso del médulo de Actividades de Oficina, con base en los
resultados, se propone realizar una modificacion en el nombre de este modulo,
por lo que se recomienda sustituirlo por Gestion de Oficinas. También, segun los
resultados obtenidos, se sugiere una actualizacion de los contenidos, debido a
gue la poblacion participante de esta investigacion expresa algunos de los

conocimientos técnicos secretariales basicos que no se imparten en este modulo.
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En la siguiente tabla, se muestra los conocimientos que se imparten en el
modulo de Actividades de Oficina y los que, segun las personas encuestadas y
entrevistadas, se deben incorporar.

Tabla 26.

Moédulo Actividades de Oficina.

Moédulo de Gestidn de Oficinas

Conocimientos técnicos secretariales basicos que se deben impartir

e Perfil secretarial moderno: e Conocimientos basicos en
preparacion, cualidades y valores. inglés.
e Servicio al cliente. e Conocimiento basico en
e Control del tiempo y manejo de odontologia.
prioridades. e Conocimientos en reportes y
e Imagen personal y profesional. ventas.
e Atencidn telefénica e Trabajar bajo presion.
e Relaciones interpersonales e Disponibilidad de tiempo.
e Organizacion de reuniones. e Resolucion de problemas.
e Relaciones interpersonales. e Liderazgo.
e Ambiente de la oficina. ¢ Metddica.
e Equipos de oficina. e Dinamica.
e Manejo del dinero (administracion e Enérgica.
financiera). e Proactiva.
e Como conseguir empleo, curriculum, e Empatia.
entrevista de trabajo y desempefio e Etiqueta.
laboral. e FEtica.

Nota: Elaboracion de las autoras, basada en la entrevista aplicada a docentes, cuestionarios
aplicados estudiantes, jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias y los
programas de modulos de Manejo Béasico de Oficinas (2020).

En la tabla 26, se muestra en la segunda columna los conocimientos
técnicos secretariales basicos que se deben incorporar en el modulo de
Actividades de Oficina, por lo que, como parte de los anexos, se adjunta una
propuesta del programa del moédulo actualizada, con base en los resultados de la
investigacion, el cual se aplica la recomendacién del cambio del nombre
Actividades de Oficina por el nombre de Gestion de Oficina.

A continuacién se presenta la tabla 27, en la cual se reflejan los
conocimientos que se imparten en el médulo de Destrezas Mecanograficas y los

gue, segun las personas encuestadas y entrevistadas, se deben incorporar.
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Tabla 27.

Modulo Destrezas Mecanograficas.
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Destrezas Computacionales

Conocimientos técnicos secretariales basicos que se deben impartir

e Introduccién a la mecanografia |e Cuidado del equipo de oficina.

y maquina de escribir, sus e Técnicas basicas para la presentacion
partes y utilidades. de documentos.

e Medidas de orden, seguridad e |e Aplicaciéon basica de ergonomia.
higiene. e Digitacion con un maximo de 25 a 30

e Postura correcta frente al palabras por minuto.
computador. e Computo

e Ejercicios de calentamiento. e Paquete Office (Word, Excel).

* Insercion del papel en la e Correo electrénico (Outlook).
maquina de escribir y e Conocimientos basicos en redes
establecimiento de margenes sociales (Facebook, Instagram).
de escritura. e Datafono

. Dlifgitacié,n_del tecladdo I e Manejo de aplicaciones tecnolégicas.
alfanumérico con todos los e Las TIC.
gegcc:)ts_tdgsarrollando solo e Manejo de herramientas

xactitud. :
i computacionales.
* g‘;ﬁ;glgg %giumﬁZ?dsos_ e Manejar teléfono inteligente.
) . ' e WhatsApp.
diferentes estilos de cartas y « Agenda electrénica.
memorandos, con sus partes e Internet
basicas, ademas del sobre para Dri '
el envio del documento. * Mrlve._ q hi | -

e Reglas para la escritura: * anejo de archivo e ectronico.
puntuaCién, division de o Organ|zaC|0n de Cal’petas en
palabras, errores computadora.
mecanogréficos. * Archivo digital.

e Simbolos especiales. * Marketing digital.

e Practica para completar
formularios.

Nota: Elaboracion de las autoras, basada en la entrevista aplicada a docentes, cuestionarios
aplicados estudiantes, jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias y los
programas de modulos de Manejo Béasico de Oficinas (2020).

En la tabla 27, en la segunda columna se muestran los conocimientos
técnicos secretariales basicos que se deben incorporar en el modulo de Destrezas
Mecanograficas, por lo que, como parte de los anexos, se adjunta una propuesta

del programa del modulo actualizada con base en los resultados de la
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investigacion. Para ello, se aplica la recomendaciéon del cambio del nhombre de
Técnicas Mecanograficas por el nombre de Destrezas Computacionales, con el
proposito de incorporar conocimientos del area de la tecnologia.

En este caso, con base en los resultados obtenidos en este estudio, se
propone la incorporacién del nuevo médulo llamado Comunicacion Oral y Escrita,
con el propésito de ampliar los conocimientos técnicos secretariales basicos de
los estudiantes que se benefician de la capacitacién Manejo Basico de Oficinas
para contar con los requisitos actuales del puesto de recepcion.

A continuacion, se presenta la tabla 28, con la propuesta del médulo de
Comunicacion Oral y Escrita, asi como los conocimientos que se deben impartir
en el mismo.

Tabla 28.

Modulo de Comunicacién Oral y Escrita.

Mdédulo de Comunicacién Oral y Escrita

Conocimientos técnicos secretariales basicos que se deben impartir

e Servicio al cliente. e Redaccién de los diferentes tipos
e Buena comunicacion oral con el documentales.
cliente. e Formato de una carta.
e Atencion telefonica. e Gramética.
e Relaciones interpersonales e Manejar el alfabeto.
e Dominio del espacio. e Ordenamiento alfabético del
e Administracion del tiempo al hablar material que tengo registrar,
en publico. guardar y archivar.
e Diccion, vocalizacion. e Construccion de un parrafo, idea
e La entonacion. principal apoyada de 2-3 ideas
e Gesticulacion. secundarias.
e Deben saber como expresarse. e Vocabulario adecuado para cada
e Comunicacion asertiva. tipo documental.
e Comunicacién positiva (clara y e Conocimientos basicos en _Ia
concisa). estructura correcta en los tipos
e Buen uso del idioma. documentales.
e V\ocabulario adecuado. e Toma escrita de mensajes
e Pronunciacién clara. telefonicos.
¢ Reglas ortograficas basicas. e Control escrito de la agenda.
e Llenado de factura.

Nota: Elaboracion de las autoras, basada en la entrevista aplicada a docentes, cuestionarios
aplicados estudiantes, jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias y los
mdbdulos de Manejo Bésico de Oficinas (2020).
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Ademds, en la tabla anterior, se presentan conocimientos técnicos
secretariales basicos que se deben incorporar en el médulo de Comunicacién Oral
y Escrita, por lo que, como parte de los anexos, se adjunta la propuesta del
programa de este modulo con base en los resultados obtenidos en esta
investigacion.

Por lo tanto, con base en los resultados obtenidos en esta investigacion, se
establecen los conocimientos técnicos secretariales basicos para ser utilizados
como insumo para los modulos de Manejo Basico de Oficinas, esto con el fin de
gue esta capacitacion responda a las demandas actuales de los requerimientos
para optar por un puesto de recepcion en consultorios médicos y oficinas de

empresas pequefias del canton Central de Heredia.
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5.1. Conclusiones

En este apartado, se reflejan las conclusiones con respecto a los
conocimientos técnicos secretariales basicos que se requieren en puestos de
recepcion y su relacion con los médulos de Manejo Basico de Oficinas que se
imparten a poblaciones vulnerables y en riesgo social, por lo que estas
conclusiones seran desarrolladas de acuerdo con los objetivos de la investigacion.

Objetivo 1. Identificar los conocimientos técnicos secretariales que se
requieren en puestos de recepcidon en consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias del canton Central de Heredia.

Con base en el proceso de investigacion realizado, se puede afirmar que
los conocimientos técnicos secretariales basicos mas relevantes que se requieren
para ocupar un puesto de recepcién en consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias son:

En el area de la Comunicacion Oral y Escrita, los conocimientos mas
relevantes son la comunicacion positiva, buena ortografia, redaccion de diferentes
tipos de documentos y el vocabulario adecuado. Ademés, en el caso de
Actividades de Oficina, son el servicio al cliente y atencion telefonica.

En Manejo de Documentos, los conocimientos mas relevantes son el recibo
y entrega de correspondencia, asi como la gestion documental. También, en el
area de mecanogréfica, se identific6 como mas relevantes la digitacién correcta,
el cuidado del equipo, la ergonomia y la elaboracion de comunicaciones escritas
sencillas desde el formato mecanogréfico.

Por su parte, en el area de la Tecnologia, los conocimientos mas relevantes
para ocupar un puesto de recepcion son: el manejo de paquete Office (Word y
Excel), manejo de redes sociales y el uso de aplicaciones mdviles.

Es importante recalcar que, en este apartado, se indican los conocimientos
técnicos secretariales basicos mas relevantes; es decir, los que obtuvieron los
porcentajes mas altos, segun las personas participantes consultados; sin

embargo, en el capitulo de andlisis de resultados, se muestran todos los
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conocimientos basicos requeridos, por lo que se evidencia que todos los médulos
de capacitacion en Manejo Basico de Oficinas requieren ser actualizados e,
incluso, algunos sustituidos, por lo que el aporte de esta investigacion permitird
fortalecer esta capacitacion del proyecto Actividad Permanente Procesos
Préacticos para la Formacion Docente en la carrera de Educacion Comercial y los
aprendizajes que se brindan a las poblaciones vulnerables que participan en los
mddulos, de manera que puedan responder de forma mas pertinente al mercado
laboral y con ello tener opciones de superacion personal.

Objetivo 2. Relacionar los conocimientos técnicos secretariales que se
requieren en puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias con la formacion que ofrecen los médulos de Manejo Basico
de Oficinas.

Al hacer larelacion de los conocimientos técnicos secretariales basicos que
se imparten en los mdédulos de Manejo Basico de Oficinas y los que solicitan los
empleadores, se evidencia que la mayoria de los modulos responden a los
requerimientos laborales, sin embargo, todos los mddulos requieren ser
actualizados. Ademas, se encontraron vacios en la capacitacion al determinar que
es muy importante para los empleadores que las personas que ocupen un puesto
de recepcion demuestren conocimientos en comunicacion oral y escrita, asi como
en la tecnologia.

Otro resultado importante de la investigacién fue el hecho de poder
determinar que la escritura rapida no es relevante para las necesidades del
mercado y la gran mayoria de las personas participantes coinciden con que
consideran que debe ser sustituido.

Con base en lo anterior, se evidencia la importancia de sustituir el médulo
Toma de Notas por el de Comunicacién Oral y Escrita. Ademas del cambio del
nombre del Médulo de Destrezas Mecanograficas por el de Destrezas
Computacionales para incorporar los aspectos relacionados con el uso y

aplicacién de los recursos tecnolégicos en las labores de recepcion.
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Asimismo, en el caso del médulo de Actividades de Oficina, se demostro la
necesidad de cambiarle el nombre por el de Gestion de Oficinas, para que esté
acorde con los contenidos que se imparten.

En relacién con lo anterior, los cambios en los conocimientos técnicos
secretariales basicos responden de forma efectiva a los requerimientos actuales
del campo laboral para puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas
de empresas pequefias del cantdn Central de Heredia.

Objetivo 3. Establecer los conocimientos técnicos secretariales que se
requieren en puestos de recepcion de consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias como insumo para los médulos de Manejo Basico de
Oficinas.

En este sentido, con el analisis de la informacion se establecieron los
conocimientos técnicos secretariales basicos que se necesitan para ocupar un
puesto de recepcion, los cuales deben ser incorporados en los diferentes modulos
de la capacitacion Manejo Basico de Oficinas, con el objetivo de que estén acorde
con las exigencias actuales en el ambito laboral.

En el médulo de Manejo de Documentos, se establecen los siguientes
conocimientos: conceptos basicos para el manejo de documentos: documento,
archivo, informacion, dato, manejo de documentos, aspectos generales sobre la
legislacion costarricense en el proceso de la administracion de documentos,
clases de archivo y su importancia, documentos y su importancia, etapas de los
documentos y tipo de archivo, preservacién de los documentos, materiales y
mobiliario para el manejo de documentos, métodos de ordenacion, reglas de
ordenamiento, envio y recepcion de documentos en la oficina, preparacion del
espacio fisico y archivo vertical, expedientes, organizacion de archivo, rotulacién
de documentos, facturas y demas, archivador de tarjetas y la clasificacién de los
tipos documentales (cartas, oficios, facturas y otros).

En el modulo de Actividades de Oficinas, se propone cambiarle el nombre
por el de Gestion de Oficinas y se establecen los siguientes conocimientos: perfil
secretarial moderno: preparacion, cualidades y valores, servicio al cliente, control

del tiempo y manejo de prioridades, imagen personal y profesional, etiqueta, ética,
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atencion telefonica, relaciones interpersonales, organizacion de reuniones,
ambiente de la oficina, equipos de oficina, manejo del dinero (administracion
financiera), cdmo conseguir empleo, curriculum, entrevista de trabajo y
desempefio laboral, conocimientos basicos en inglés, conocimiento basico en
odontologia, conocimientos en reportes y ventas, trabajar bajo presion,
disponibilidad de tiempo, asi como resolucion de problemas.

En el caso del médulo de Destrezas Mecanogréficas, se propone el cambio
de nombre por el de Destrezas Computacionales y se establecen los siguientes
conocimientos: introduccion a la mecanografia y maquina de escribir, sus partes
y utilidades, medidas de orden, seguridad e higiene, postura correcta frente al
computador, ejercicios de calentamiento, insercion del papel en la maquina de
escribir y establecimiento de margenes de escritura, digitacion del teclado
alfanumeérico con todos los dedos desarrollando solo exactitud, creacion de
documentos comerciales mas utilizados, diferentes estilos de cartas vy
memorandos, con sus partes basicas, ademas del sobre para el envio del
documento, reglas para la escritura, que incluyen puntuacion, division de palabras,
errores mecanograficos, simbolos especiales, practica para completar
formularios, cuidado del equipo de oficina, técnicas basicas para la presentacion
de documentos, aplicacion basica de ergonomia, asi como digitacion con un
maximo de 25 a 30 palabras por minuto.

Ademas, para este modulo, se requiere incorporar conocimientos como: en
computo, paquete office (Word, Excel), correo electrénico (Outlook),
conocimientos basicos en redes sociales (Facebook, Instagram), datafono,
manejo de aplicaciones tecnologicas, las TIC, manejo de herramientas
computacionales, manejar teléfono inteligente, WhatsApp, agenda electronica,
internet, Drive, manejo de archivo electronico, organizacién de carpetas en
computadora, archivo digital y marketing digital.

También, se evidencia sustituir el médulo de Toma de Notas, y se incorpore
el modulo de Comunicacién Oral y Escrita, en el cual se establecen los siguientes
conocimientos: servicio al cliente, buena comunicacion oral con el cliente, atencion

telefonica, relaciones interpersonales, dominio del espacio, administracién del
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tiempo al hablar en publico, diccion, vocalizacion, la entonacion, gesticulacion,
deben saber cdmo expresarse, comunicacién asertiva, comunicacion positiva
(clara y concisa), buen uso del idioma, vocabulario adecuado y pronunciacién
clara. Ademas de conocimientos en reglas ortograficas basicas, redaccion de los
diferentes tipos documentales, formato de una carta, gramatica, manejar el
alfabeto, ordenamiento alfabético del material que tengo registrar, guardar y
archivar, construccion de un péarrafo, idea principal apoyada de 2-3 ideas
secundarias, vocabulario adecuado para cada tipo documental, conocimientos
basicos en la estructura correcta en los tipos documentales, toma escrita de
mensajes telefonicos, control escrito de la agenda y el llenado de una factura.

La incorporacion de estos conocimientos técnicos secretariales basicos a
los modulos de la capacitacion en Manejo Basico de Oficinas permitird que las
personas participantes que reciban los cursos adquieran conocimientos acordes
con los requerimientos laborales para ocupar un puesto de recepcion en
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefas.

Ademas, los resultados de esta investigacion le permiten a la Escuela de
Secretariado Profesional mantener actualizado el Proyecto en el que se brinda la
capacitaciéon en Manejo Béasico de Oficinas, con el fin de seguir proyectando a la
Unidad Académica en la comunidad de forma mas pertinente y acorde con las
necesidades actuales.

De esta forma, la actualizacién de los médulos de la capacitacion en
Manejo Basico de Oficinas seguira favoreciendo espacios de aprendizaje mas
actualizados y acordes con la realidad laboral y, con esto, ofrecerles
oportunidades a poblaciones vulnerables socialmente y que acuden a esta
capacitacibn como una alternativa de superacion personal, que les permita
insertarse en el mundo laboral y, de alguna manera, lograr la movilidad social que

requiere esta poblacion.
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5.2. Recomendaciones

Con base en esta investigacion, se presentan las siguientes
recomendaciones, con el fin de responder a la actualizacién de los programas que
permiten desarrollar la capacitacion de Manejo Basico de Oficinas, asi como
brindar oportunidades laborales pertinentes y actualizadas a la poblacion
vulnerable para que encuentren en esta capacitacibn una alternativa de
superacion personal.

Con base en los resultados de esta investigacion, se recomienda realizar
una revision y actualizacién constante de los moédulos de Manejo Basico de
Oficinas, con el fin de que esta capacitacion responda a las demandas labores y
a las necesidades de las poblaciones que se atienden.

Para la actualizacion constante de los médulos de la capacitacion, se
recomienda favorecer la investigacion constante por parte del estudiantado
participante del Proyecto, y asi promover la investigacion por medio de la docencia
y la extension.

Ademés, se aconseja utilizar esta investigacion como insumo para la
actualizacion y modificacion de los médulos de Manejo Basico de Oficinas. Para
ello, se sugiere modificar el nombre de los siguientes moédulos: Técnicas
Mecanograficas por el de Destrezas Computacionales y Actividades de Oficinas
por el de Gestién de Oficinas.

Se recomienda eliminar el médulo de Toma de Notas e incorporar un
modulo de Comunicacién Oral y Escrita, en el que se desarrollen cada uno de los
conocimientos basicos requeridos y que se detallan en el andlisis de los datos del
objetivo 3.

Asimismo, se propone incluir el médulo de Destrezas Computacionales en
el que se desarrollen cada uno de los conocimientos basicos requeridos y que se
detallan en el analisis de los datos del objetivo 3.

También, se exhorta a desarrollar los moédulos de Manejo Béasico de
Oficinas con una metodologia que fomente la realizacion de ejercicios orientados
a la ejecucion de labores secretariales que, actualmente, se desarrollan en los

puestos de recepcion, con el propésito de que las poblaciones vulnerables que
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participan en esta capacitacion puedan ejecutar las actividades diarias de una
oficina eficientemente.

Ademas, con el propésito de reforzar la capacitacion de Manejo Bésico de
Oficinas se recomienda realizar estudios referentes a lineas de investigacion
relacionadas con la tecnologia, la comunicacion oral y escrita, asi como estudios
enfocados a las necesidades que requieren las poblaciones en condicién de
vulnerabilidad a la que se dirige esta capacitacién con el fin de reducir la brecha
digital y educacional.

Finalmente, se recomienda utilizar los programas propuestos por las
investigadoras para el desarrollo de los moédulos Manejo Bésico de Oficinas, los
cuales se encuentran en el anexo 1, como parte de futuras Practicas Profesionales

Supervisadas en la carrera de Educacion Comercial.
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Propuestas para los programas de los médulos Manejo Béasico de Oficinas

MANEJO BASICO DE OFICINAS
PROGRAMA MODULO COMUNICACION ORAL Y ESCRITA

Area de conocimiento Técnicas Secretariales
Naturaleza Tedrico — Practico
Horas semanales 8

Horas presenciales 4

Horas de estudio independiente 4

Horario de clase

Horas atencién al estudiante En coordinacién estudiante- profesor.

Profesor practicante

l. Descripcion del curso

En este curso, las personas participantes podran conocer las estrategias en
la comunicacién oral y escrita que se utilizan en las labores de consultorios
meédicos y oficinas de empresas pequefias, con el fin de que puedan
desempeniarse en el puesto de recepcion.

Los participantes, al terminar este curso, habran adquirido conocimientos
técnicos secretariales basicos en ortografia, en la redaccion correcta de los
diferentes tipos documentales, asi como técnicas de expresion oral y para hablar
en publico.

Los médulos Manejo Bésico de Oficinas se desarrollan en la Practica
Profesional Supervisada para la carrera Educacion Comercial de la Escuela de
Secretariado Profesional de la Universidad Nacional, como requisito para la

obtencion del grado de Bachillerato.

Il. Objetivo general

Ofrecer a las personas participantes de los mddulos de Manejo Béasico de

Oficinas los conocimientos técnicos secretariales basicos en el area de la
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Comunicacion oral y escrita, con el objetivo de que puedan elaborar los diferentes

tipos documentales de forma adecuada y desarrollen una adecuada expresion oral

para el

desemperio de las actividades que se realizan en el puesto de recepcion

de un consultorio médico u oficina pequefia.

Objetivos especificos

Reconocer las diferentes reglas ortograficas para una correcta escritura.
Conocer las diferentes técnicas béasicas para redactar documentos

comerciales que se elaboran en la de oficina actual.

Desarrollar una buena expresién oral y técnicas para hablar en publico.

V. Areas tematicas

Comunicacioén oral

Servicio al cliente.

Buena comunicacion oral con el cliente.
Atencion telefénica.

Relaciones interpersonales

Dominio del espacio.

Administracion del tiempo al hablar en publico.
Diccién, vocalizacion.

La entonacion.

Gesticulacion.

Deben saber cdmo expresarse.
Comunicacion asertiva.

Comunicacion positiva (clara y concisa).
Buen uso del idioma.

Vocabulario adecuado.

Pronunciacion clara.

Comunicacioén escrita
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e Reglas ortograficas.

e Gramética.

e Manejar el alfabeto.

e Ordenamiento alfabético del material que tengo registrar, guardar y
archivar.

e Construccién de un parrafo, idea principal apoyada de 2-3 ideas
secundarias.

e Redaccioén de los diferentes tipos documentales.

e Conocimientos basicos en la estructura correcta en los tipos
documentales.

e Formato de una carta.

e Vocabulario adecuado para cada tipo documental.

e Toma escrita de mensajes telefénicos.

e Control escrito de la agenda.

e Llenado de factura.

Estrategia metodoldgica

El curso de Comunicacion oral y escrita es teorico-practico, por lo que la
metodologia se desarrolla mediante actividades dinamicas e interactivas que les
permita a los discentes desarrollar habilidades de expresion oral y en la redaccién
de documentos que se utilizan en consultorios médicos y en las oficinas de
empresas pequefias.

Por lo tanto, se realiza un diagnostico previo a los estudiantes, con el fin de
conocer a la poblacion participante y, de esta forma, aplicar estrategias
metodoldgicas adecuadas para el desarrollo y el aprendizaje de los contenidos

gue se facilitan en este médulo.
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Evaluacion
Trabajo cotidiano 30 %
3 tareas 5 % c/u 15 %
1 prueba tedrica 10 %
2 pruebas tedricas 10 %
3 exposiciones 5 % c/u 15 %
Proyecto final 20 %
TOTAL 100 %

Notas:

La asistencia a este curso es de caracter obligatoria, por lo cual, si un
estudiante se ausenta, tiene ocho dias habiles para presentar una justificacion
vélida. En relacion con esto, entiéndase por vélida: comprobante del seguro social
o de asistencia a un compromiso de caracter mayor. Ademas, se recomienda
comunicar de ser posible previamente a la docente la razén o causa de la futura
ausencia, de igual manera, se respetaran casos de enfermedad, ya sea del
estudiante o algun familiar cercano.

En concordancia con lo anterior, dos ausencias seran equivalentes a la
pérdida del curso, ademas de que tres llegadas tardias (presentarse 20 minutos
tarde o salir 20 minutos antes de la hora de finalizacion de la clase) seran
consideradas como una ausencia injustificada al curso.

En caso de presentarse plagio de cualquier tipo, este seré causal de pérdida

del curso.
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MANEJO BASICO DE OFICINAS
PROGRAMA MODULO GESTION DE OFICINAS

Area de conocimiento Técnicas Secretariales
Naturaleza Tedrico — Practico
Horas semanales 8

Horas presenciales 4

Horas de estudio independiente 4

Horario de clase

Horas atencién al estudiante En coordinacién estudiante- profesor.

Profesor practicante

l. Descripcién del curso

En este curso las personas participantes podran conocer las gestiones que
se realizan cotidianamente en la oficina de consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias, con el fin de que puedan desempefiarse en un puesto de
recepcion.

Los participantes, al terminar este curso, habran adquirido conocimientos
técnicos secretariales basicos en: valores y principios, ética, presentacion
personal, servicio al cliente tanto presencial como via telefonica, trabajo en equipo,
resoluciéon de conflictos y los conocimientos de los diferentes documentos
financieros y servicios bancarios, manipulacion del equipo de oficina y la
elaboracion del curriculum vitae.

Los modulos Manejo Basico de Oficinas se desarrollan en la Practica
Profesional Supervisada para la carrera Educacion Comercial de la Escuela de
Secretariado Profesional de la Universidad Nacional como requisito para la

obtencion del grado de Bachillerato.

Il. Objetivo general

Facilitar a las personas participantes de los médulos de Manejo Basico de

Oficinas los conocimientos técnicos secretariales basicos en el area de la Gestion
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de Oficinas, con el fin de que puedan desempefarse en un puesto de recepcion

de un consultorio médico u oficina pequefia.

Il. Objetivos especificos

o Conocer las diferentes actividades que se realizan en la de oficina actual.

o Introducir a las personas participantes en las dindmicas que se realizan en
la gestidn de la oficina mediante la ejecucion de practicas.

o Aplicar los diferentes conocimientos técnicos secretariales béasicos en las
labores que se ejecutan en la oficina.

° Introducir al estudiante en un escenario real del mundo laboral.

IV.  Areas tematicas

Perfil secretarial moderno: preparacion, cualidades y valores.

e Valores y principios.

e FEtica

e Eficacia.

e Liderazgo.

e Enérgica.

e Proactiva.

e Empatia.

e Etiqueta.

e Dinamica.

e Ordenaday metddica.

e Trabajar bajo presion.

e Presentacién personal.

e Control escrito de la agenda.
e Control del tiempo y manejo de prioridades.
e Disponibilidad de tiempo.

e Imagen personal y profesional.
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Ambiente de la oficina.
Organizacion de reuniones.
Conocimientos basicos en inglés.

Conocimiento basico en odontologia.

Servicio al cliente

Tipos de clientes.
Atencion telefénica.

Toma escrita de mensajes telefonicos.

Relaciones interpersonales

Trabajo en equipo.

Resolucion de conflictos

Administracion financiera

Concepto de los diferentes servicios bancarios
Llenado de facturas.

Llenado de formularios.

Manejo de datafono.

Conocimientos en reportes y ventas

Equipo de la oficina

Uso del equipo de oficina

Cuidado del equipo de la oficina.

Como conseguir empleo

Curriculum vitae.
Elaboracion del curriculum vitae.
Entrevista de trabajo.

Desempefio laboral.
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V. Estrategia metodologica

El curso de Gestion de Oficinas es tedrico-practico, por lo que la
metodologia se desarrolla mediante actividades dinamicas e interactivas para los
estudiantes obtengan un aprendizaje significativo.

Por lo tanto, se realiza un diagnostico previo a los estudiantes, con el fin de
conocer a la poblacion participante y, de esta forma, aplicar estrategias
metodoldgicas adecuadas para el desarrollo y el aprendizaje de los contenidos

gue se facilitan en este médulo.

VI. Evaluacion
Trabajo cotidiano 30 %
3 tareas 5 % c/u 15 %
1 prueba 10 %
1 portafolio 15 %
1 proyecto final 30 %
TOTAL 100 %

Notas:

La asistencia a este curso es de caracter obligatoria, por lo cual, si un
estudiante se ausenta, tiene ocho dias habiles para presentar una justificacion
valida. En relacién con esto, entiéndase por valida: comprobante del seguro social
o de asistencia a un compromiso de caracter mayor. Ademas, se recomienda
comunicar de ser posible previamente a la docente la razon o causa de la futura
ausencia, de igual manera se respetaran casos de enfermedad, ya sea del
estudiante o algun familiar cercano.

En concordancia con lo anterior, dos ausencias seran equivalentes a la
pérdida del curso, ademas de que tres llegadas tardias (presentarse 20 minutos
tarde o salir 20 minutos antes de la hora de finalizacion de la clase) seran
consideradas como una ausencia injustificada al curso.

En caso de presentarse plagio de cualquier tipo, este seré causal de pérdida

del curso.
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MANEJO BASICO DE OFICINAS
PROGRAMA DEL MODULO DESTREZAS COMPUTACIONALES

Area de conocimiento Técnicas Secretariales
Naturaleza Teorico — Préactico
Horas semanales 8

Horas presenciales 4

Horas de estudio independiente 4

Horario de clase

Horas atencion al estudiante En coordinacion estudiante- profesor.

Profesor practicante

l. Descripcién del curso

En este curso, las personas participantes podran conocer las técnicas
basicas de digitacién, la elaboracién de cartas y el uso de plataformas
tecnoldgicas que se utilizan cotidianamente en la oficina de consultorios médicos
y oficinas de empresas pequefias. con el fin de que puedan desarrollar las
habilidades y destrezas que se requieren para desempefarse en un puesto de
recepcion.

Los patrticipantes, al terminar este curso, habran adquirido conocimientos
técnicos secretariales basicos en: el manejo del equipo de la oficina, en las
técnicas de digitacion, el uso de las diferentes plataformas tecnoldgicas y la
elaboracion adecuada de las cartas.

Los mddulos Manejo Basico de Oficinas se desarrollan en la Practica
Profesional Supervisada para la carrera Educacion Comercial de la Escuela de
Secretariado Profesional de la Universidad Nacional, como requisito para la

obtencién del grado de Bachillerato.

. Objetivo general

Facilitar a las personas participantes de los modulos de Manejo Basico de

Oficinas los conocimientos técnicos secretariales basicos en el area de las
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Técnicas de Digitacion, con el propdsito de que desarrollen las habilidades vy
destrezas que se requieren actualmente para desempefiarse en un puesto de

recepcion de un consultorio médico u oficina pequefia.

lll.  Objetivos especificos

e I|dentificar las partes de la computadora y equipo tecnoldgico de la oficina.

e Conocer las partes del teclado.

e Reconocer las diferentes técnicas para la elaboracién de cartas, con el fin
de que apliquen las técnicas correctas para digitar los documentos.

e Utilizar las plataformas tecnoldgicas que se utilizan actualmente en la
oficina.

e Aplicar conocimientos técnicos secretariales basicos en el manejo de

Word y Excel.

IV. Areas tematicas

Equipo tecnoldgico de la oficina

e Uso correcto del equipo de la oficina.

e Cuidado del equipo de la oficina.

e Manejo de la computadora (Ambiente Windows).
e Creacion y organizacion de carpetas digitales.

e Medidas de orden, seguridad e higiene.

Ergonomia
e Normas basicas de la ergonomia.
e Aplicacion bésica de ergonomia.

e Postura correcta frente al computador.
Digitacion
e Conocimiento del teclado.

e Ejercicios de calentamiento.

e Teclas guias.
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Alcance correcto (A-Z)

Alcance correcto de las teclas numéricas (1-0).

Alcance correcto de las teclas especiales (ctrl, alt, shift, blogmayus, supr,
borrar...)

Digitacion correcta.

Velocidad y exactitud en la digitacion.

Digitacion con un maximo de 25 a 30 palabras por minuto.

Reglas para la escritura: puntuacion, division de palabras, errores

mecanograficos

Manejo basico de paquetes de Office

Manejo basico de Word.
Manejo basico de Excel.

Correo electrénico (Outlook).

Creacion de documentos comerciales

Partes de la carta.

Estructura correcta de la carta (margenes, espacios, orden de los
parrafos...)

Estilos de cartas (bloque, semibloque, bloque extremo).

Creacion de documentos comerciales mas utilizados: diferentes estilos de
cartas y memorandos, con sus partes basicas, ademas del sobre para el
envio del documento.

Practica para completar formularios.

Técnicas basicas para la presentacion de documentos.

Tecnologia

Manejo de agenda electronica.
Internet.
Uso de aplicaciones maviles (WhatsApp, Telegram).

Conocimientos basicos en redes sociales (Facebook, Instagram).
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e Manejo de archivo electronico.

¢ Nubes de almacenamiento (Drive, Dropbox)

¢ Netigueta (normas de comportamiento en internet).
e Conocimiento en antivirus.

e TIC

e Datafono

e Organizacion de carpetas en computadora.

e Marketing digital

e Manejar teléfono inteligente.

e Manejo de herramientas computacionales.

V. Estrategia metodoldgica

El curso de Técnicas de Digitacion es teérico-practico, por lo que la
metodologia se desarrolla mediante actividades dindmicas e interactivas para que
los estudiantes obtengan un aprendizaje significativo y, de esta forma, puedan
desarrollar las habilidades y destrezas en las técnicas de digitacion, mediante el
uso de Word o Excel y las diferentes herramientas tecnolégicas.

Por lo tanto, se realiza un diagndstico previo a los estudiantes, con el fin de
conocer a la poblacién participante y, de esta forma, aplicar estrategias
metodoldgicas adecuadas para el desarrollo y el aprendizaje de los contenidos

gue se facilitan en este médulo.

VI. Evaluacion
Trabajo cotidiano 30 %
3 tareas 5 % clu 15 %
| prueba tedrica 15 %
| prueba practica 15 %
3 ejercicios de digitacion 3 % c/u 9%
Proyecto final 16 %
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TOTAL 100 %

Notas:

La asistencia a este curso es de caracter obligatoria, por lo cual, si un
estudiante se ausenta, tiene ocho dias habiles para presentar una justificacion
valida. En relacion con esto, entiéndase por valida: comprobante del seguro social
o0 de asistencia a un compromiso de caracter mayor. Ademas, se recomienda
comunicar de ser posible previamente a la docente la razon o causa de la futura
ausencia, de igual manera se respetaran casos de enfermedad, ya sea del
estudiante o algun familiar cercano.

En concordancia con lo anterior, dos ausencias seran equivalentes a la
pérdida del curso, ademas de que tres llegadas tardias (presentarse 20 minutos
tarde o salir 20 minutos antes de la hora de finalizacion de la clase) seran
consideradas como una ausencia injustificada al curso. En caso de presentarse

plagio de cualquier tipo, este sera causal de pérdida del curso.
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Entrevista a docentes encargadas de médulos Manejo Basicos Oficinas
2018

Estimable docente: Como parte del trabajo final de graduacion, le agradecemos
su colaboracion con este cuestionario. El propdsito de la investigacion es realizar
un Analisis de los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas pequefas
del canton Central de Heredia y su relacion con los médulos de Manejo Basico de
Oficinas. Este instrumento consta de 18 preguntas abiertas. La informacién que
usted suministre sera tratada en forma confidencial y su uso sera con fines
académicos. Bach. Yesenia Chacon Chaves. Bach. Katherine Gamboa Mora.

| Parte. Datos generales

¢, Hace cuantos afios ejerce la labor docente?

¢Cuél es su area de especializacion en la Escuela de Secretariado
Profesional?

3. ¢Cuantas veces ha estado a cargo de los estudiantes que desarrollan la
capacitaciéon de los moédulos en Manejo Basico de Oficinas en la Practica
Profesional Supervisada de la carrera de Educacion Comercial?

N =

Il Parte. Desarrollo de los médulos de capacitacion Manejo Béasico de
Oficinas

4. ¢Considera importante que los conocimientos técnicos secretariales basicos
gue se imparten en los modulos Manejo Basico de Oficinas responden a las
demandas del sector empleador para ocupar un puesto de recepcion?
Justifique su respuesta.

5. Segun su experiencia como docente ¢los temas que se desarrollan en los
modulos de Manejo Basico de Oficina requieren actualizacién? ¢Por qué?

6. ¢En qué aspectos considera que la capacitacion ofrecida en los médulos de
Manejo Basico de Oficinas se relaciona con las actividades que tiene que
desarrollar la persona recepcionista en una pequefia empresa?

7. ¢Cada cuanto tiempo considera usted que se deberian revisar los contenidos
de los modulos para su actualizacion?

8. ¢Cual o cuales mdbdulos de la capacitacion Manejo Basico de Oficinas
consideraria necesario modificar?
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9. ¢Cual o cuales modulos (s) de la capacitacion Manejo Basico de Oficinas
consideraria necesario sustituir?

10.¢,Cuél o cuéles modulos propone usted que deben incorporarse a la
capacitaciéon de Manejo Basico de Oficinas? ¢ Por qué?

[1l. Parte Conocimientos técnicos secretariales basicos

11.Segun su criterio, ¢cuales son los conocimientos técnicos secretariales
basicos en comunicacion oral que requiere una persona para desempefiarse
en un puesto de recepcion?

12.Segun su criterio, ¢cuales son los conocimientos técnicos secretariales
basicos en la comunicacidon escrita que requiere una persona para
desempenfiarse en un puesto de recepcion?

13.Segun su criterio, ¢cuales son los conocimientos técnicos secretariales
basicos en la administracion de documentos que requiere una persona para
desempefiarse en un puesto de recepcion?

14.Segun su criterio, ¢cuales son los conocimientos técnicos secretariales
basicos en el area tecnoldgica que requiere una persona para desempefarse
en un puesto de recepcion?

15.Segun su criterio, ¢cuales son los conocimientos técnicos secretariales
basicos en el area de técnicas mecanogréficas requiere una persona para
desempefiarse en un puesto de recepcion?

16. ¢ Qué otra area considera usted que se puede incorporar en los conocimientos
técnicos secretariales basicos para laborar en un puesto de recepcion?

17.¢,Cudl o cuales éareas de conocimientos técnicos secretariales basicas
consideraria incorporar en los médulos Manejo Béasico de Oficinas?

18.Segun su criterio ¢cudles conocimientos técnicos secretariales basicos
conformarian esa area?
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Informacion para la poblacién docente entrevistada

Tema: Analisis de los conocimientos técnicos secretariales en puestos de
recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del canton
Central de Heredia y su relacién con los médulos de Manejo Basico de Oficinas

Objetivo general: Analizar los conocimientos técnicos secretariales que se
requieren en puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias del cantén Central de Heredia y su relaciéon con los modulos
de Manejo Basico de Oficinas.

Objetivos especificos:

1. Identificar los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias del canton Central de Heredia.

2. Relacionar los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion en consultorios meédicos y oficinas de empresas
pequefias con la formacion que ofrecen los mddulos de Manejo Basico de
Oficinas.

3. Establecer los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias como insumo para los médulos de Manejo Basico de Oficinas.

Participacion en lainvestigacion

Consiste en participar en un encuentro con las investigadoras para efectuar
una entrevista con una duracion aproximada de cuarenta y cinco minutos a una
hora. Se coordinara la hora de acuerdo con su conveniencia por medio de la
plataforma tecnolégica de Zoom. Durante la entrevista, las investigadoras
plantearan preguntas relacionadas con la investigacion.

La entrevista realizada por videoconferencia sera grabada a fin de
conservar la totalidad de su contenido. Ademas, esta entrevista sera transcrita
para dar lugar a un texto que servira como material de andlisis en el trabajo de
investigacion.

Confidencialidad

La informacién que usted proporcione sera confidencial. La entrevista sera
transcrita y guardada en forma de audio y serdn conservadas hasta la finalizacion
de la investigacion. La informacion suministrada sera utilizada Unicamente para
fines académicos.

Consentimiento informado

Declaracion del participante

o Estoy de acuerdo con mi participacién en la entrevista realizada por las
estudiantes Yesenia Chacén Chaves y Katherine Gamboa Mora de la



175
Anexo 3
Consentimiento informado para la poblacion docente entrevistada

carrera de Educacion Comercial para la investigacion “Analisis de los
conocimientos técnicos secretariales en puestos de recepcion en
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantén Central
de Heredia y su relacién con los médulos de Manejo Basico de Oficinas”.

o EIl objetivo de la investigacibn se me ha explicado claramente y estoy
consciente de que mis respuestas seran utilizadas Unicamente con fines
académicos.

e Acepto que las estudiantes graben la videoconferencia o el audio de la
entrevista.

Nombre:

Apellidos:

Fecha:
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Cuestionario aplicado a estudiantes practicantes

A continuacién, se adjunta el link del cuestionario elaborado para los jefes
de consultorios médicos y oficinas de pequefias empresas, el cual esta disefiado
con la herramienta de Google Forms.
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScLIUHHQR5Y8xIsPwm_TcUtnRwJF
CIONmMIKM5cpejArhjtELWw/viewform
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Informacién para los estudiantes practicantes de la carrera de Educacion
Comercial del 2018

Tema: Andlisis de los conocimientos técnicos secretariales en puestos de
recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantén
Central de Heredia y su relacion con los médulos de Manejo Béasico de Oficinas
Objetivo general: Analizar los conocimientos técnicos secretariales que se
requieren en puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de
empresas pequefias del cantén central de Heredia y su relacion con los médulos
de Manejo Basico de Oficinas.
Objetivos especificos:

1. Identificar los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias del canton central de Heredia.

2. Relacionar los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcidn en consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefas con la formacion que ofrecen los modulos de Manejo Basico de
Oficinas.

3. Establecer los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcidon de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias como insumo para los médulos de Manejo Basico de Oficinas.

Participacién en la investigacién

Consiste en participar con las investigadoras para completar un
cuestionario, con una duracion aproximada diez a quince minutos, el cual se
aplicara de forma virtual, segun la disposicion de estudiantes practicantes de la
carrera de Educacion Comercial del 2018.

Ademas, la informacion facilitada en el cuestionario servirh como material

de analisis en el trabajo de investigacion.
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timiento informado de los estudiantes practicantes de la carrera de Educacién
ial 2018

Confidencialidad

La

informacién que usted proporcione sera confidencial. El cuestionario seré

conservado hasta la finalizacion de la investigacion. La informacion suministrada

sera utilizada Unicamente para fines académicos.

Declar

Nombr
Firma:

Fecha:

Consentimiento informado

acion del participante

Estoy de acuerdo con mi participacion para completar el cuestionario
realizado, por las estudiantes Yesenia Chacon Chaves, cédula: 108330070
y Katherine Gamboa Mora, cédula: 702440247, de la carrera de Educacion
Comercial de la Escuela de Secretariado Profesional de la Universidad
Nacional, para la investigacion “Analisis de los conocimientos técnicos
secretariales en puestos de recepcion en consultorios meédicos y oficinas
de empresas pequeiias del canton Central de Heredia y su relacion con los
modulos de Manejo Basico de Oficinas”.

El objetivo de la investigacion se me ha explicado claramente y estoy
consciente de que mis respuestas seran utilizadas Uunicamente con fines
académicos.

Acepto que las estudiantes utilicen la informacion del cuestionario para su

investigacion.

e:
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Cuestionario aplicado a jefes de consultorios médicos y oficinas de

empresas pequefas

A continuacion, se adjunta el link del cuestionario elaborado para los jefes
de consultorios médicos y oficinas de pequefias empresas, el cual esta disefiado
con la herramienta de Google Forms.

https://docs.google.com/forms/d/1JAf8k_9dK6ubF_158DG4WvVMpHR4GI4RsEz
tXrW4KTk/edit?usp=drive_web


https://docs.google.com/forms/d/1JAf8k_9dK6ubF_158DG4WvVMpHR4GI4RsEztXrW4KTk/edit?usp=drive_web
https://docs.google.com/forms/d/1JAf8k_9dK6ubF_158DG4WvVMpHR4GI4RsEztXrW4KTk/edit?usp=drive_web
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Consentimiento informado para cuestionarios

Informacion para los jefes de consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias del canton Central de Heredia

Tema: Analisis de los conocimientos técnicos secretariales en puestos de

recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del canton

Central de Heredia y su relacion con los modulos de Manejo Béasico de Oficinas

Objetivo general: Analizar los conocimientos técnicos secretariales que se

requieren en puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de

empresas pequefas del canton central de Heredia y su relacién con los médulos

de Manejo Basico de Oficinas.

Objetivos especificos:

1. Identificar los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias del canton central de Heredia.

2. Relacionar los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas
pequefias con la formacion que ofrecen los modulos de Manejo Basico de

Oficinas.

3. Establecer los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion de consultorios médicos y oficinas de empresas

pequefias como insumo para los moédulos de Manejo Béasico de Oficinas.

Participacion en la investigacion

Consiste en participar en un encuentro con las investigadoras para
completar un cuestionario, con una duracion aproximada diez a quince minutos,
el cual se aplicard de forma presencial, segun la disposicion de los jefes de
consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del cantdn central de
Heredia.

Ademads, la informacion facilitada en el cuestionario servirda como material

de analisis en el trabajo de investigacion.
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Consen

timiento informado para cuestionarios

Confidencialidad

La

informacion que usted proporcione serd confidencial. El cuestionario sera

conservado hasta la finalizacion de la investigacion. La informacion suministrada

sera utilizada Unicamente para fines académicos.

Declar

Nombr
Firma:

Fecha:

Consentimiento informado

acion del participante

Estoy de acuerdo con mi participaciéon para completar el cuestionario
realizado, por las estudiantes Yesenia Chacdn Chaves, cédula: 108330070
y Katherine Gamboa Mora, cédula: 702440247, de la carrera de Educacion
Comercial de la Escuela de Secretariado Profesional de la Universidad
Nacional, para la investigacion “Analisis de los conocimientos técnicos
secretariales en puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas
de empresas pequefas del canton Central de Heredia y su relacion con los

modulos de Manejo Basico de Oficinas”.

El objetivo de la investigacibn se me ha explicado claramente y estoy
consciente de que mis respuestas seran utilizadas Unicamente con fines
académicos.

Acepto que las estudiantes utilicen la informacion del cuestionario para su

investigacion.

e:
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6 de diciembre de 2021

Doctora

Isabel Araya Mufioz

Directora

Escuela de Secretariado Profesional

Estimada sefora;

Me permito hacer de su conocimiento que as estudiantes Yesenia
Chacon Chaves, cedula 108330070 y Katherine Gamboa Mora,
cédula 702440247, cuentan con mi aval para hacer la entrega de la
tesis fitulada “Anadlisis de los conocimientos técnicos
secretariales que se requieren en puestos de recepcion en
consultorios médicos y oficinas de empresas pequenas del
canton Central de Heredia y su relacion con los modulos
Mangjo Basico de Oficinas”.

Lo anterior, con el fin de solicitar su revision y la programacion de la
presentacion del frabajo final de graduacion.

Agradezco de antemano su gestion.

Afentamente,

INGRID PATRICIA "o dataments o

D PATRICIA SAMCHET

SAMNCHE? ALVRLADE) IR
Prche: 2711107 1336

ALVARADO (FIRMA) 20

Dra. Ingrid Sanchez Alvarado
Tutora




Anexo 8 183
Cartas de aval de latutoray las lectoras para la presentacion de la tesis

@ de diciembre de 2021

Comision de Trabajos Finales de Graduacion
Escusla de Secretanado Profesional
Liniver=idad Macional, Heredia

Estimadas sefioras:

Les informo que las estudiantes Yesenia Chacon Chaves,
cedula 108330070 y Katherne Gamboa Mora, cedula 702440247,
cuentan con mi aval para hacer la enfrega de la tess fitulada
“Analisis de los conocimientos técnicos secretariales que se
requieren en puestos de recepcion en consultorios medicos y
oficinas de empresas pequenas del canton Central de Heredia y
su relacion con los madulos Manejo Basico de Oficinas™.

Agradecere toda la colaboracion que le puedan offecer a las
estudiantes para la defensa de |a tess,
Atertamente,

¥
il

M. Ed. Herminia Famirez Alfan
Ceduls 401380818

Lectora de Tesis

Universidad Macional
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Cartas de aval de latutoray las lectoras para la presentacion de la tesis

6 de diciembre de 2021

Comision de Trabajos Finales de Graduacion
Escuela de Secretariado Profesional
Universidad Macional, Heredia

Estimados sefiores:

Les informo que las estudiantes Yesenia Chacon Chaves, cedula
108330070 y Katherine Gamboa Mora, cédula 702440247, cuentan
con mi aval para hacer |a entrega de |a tesis titulada “Analisis de los
conocimientos técnicos secretariales que se requieren en
puestos de recepcion en consultorios médicos y oficinas de
empresas pequenas del canton Central de Heredia y su relacion
con los modulos Manejo Basico de Oficinas”.

Agradeceré toda la colaboracion que le puedan offecer a las
estudiantes para la presentacion publica de la tesis.

Atentamente,

YEALIN :““':{

gh riw por
VIVIANA e
SANTOS  SANTOS PAMCHE

PANCHE I'Hm. 120
{FIRMA) TI 0

M5c. Yerlin Viviana Santos Panche
Cedula: 800950571

Lectora de Tesis/ académica
Universidad Nacional

ych
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Carta de larevisién filolégica

Carta de revision filolégica

San José, 18 de febrero de 2022

Sefioras
Comision de Trabajos Finales de Graduacion
Escuela de Secretariado Profesional

Facultad de Ciencias Sociales
Universidad Macional de Costa Rica

Estimadas sefioras:

He revisado y commegido en fodos los extremos filoldgicos: la redaccion, la
oriografia, la puntuacion, la morfologia, 1a sintaxis v los vicios del trabajo titulado
“Analisis de los conocimientos técnicos secretariales que se requieren en puestos
de recepcion en consultorios médicos y oficinas de empresas pequefias del canton
Central de Heredia y su relacidn con los modulos de Manejo Basico de Oficinas™,
presentado por las estudiantes Yesenia Chacon Chaves y Katherine Gamboa Mora.

Con las correcciones realizadas en este trabajo de investigacidn, este es un
documento con valor filologico v cumple con los requisitos necesaros para ser
presentado ante las autoridades universitarias comespondientes.

Atentamente,
Frmado dgitalmerse
MARGARITA e ™
SIRLEME CHAVES DH'HSBE_HIIJ‘-:IH-“;-
BDNILLA I:FIRMI“-:I P:l::; MQIOE TS

Margarita Sifene Chaves Bonilla
Fildloga

Cédula 2 0717 0620

Came 83791 (COLYPRO)

Sitio web: www filologos.org | Comeo elecironico: info@filologos.org | Telefona: 87125171
Direccion: Tomre Lafitud Yoses, San Jose.




