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Resumen ejecutivo

La presente investigacion tiene como objetivo general analizar las competencias técnicas
sobre el uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC), para la gestion
empresarial por parte del personal del area de oficina, recepcion y servicio al cliente del Almacén
de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, para el periodo 2021.

La investigacion corresponde al tipo descriptivo, los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades mas importantes de los grupos de personas que se han puesto en
analisis y asi establecer relaciones, encontrar soluciones y poder plantear las propuestas de
mejoramiento para brindar beneficios a la empresa.

En la investigacion se utilizaron elementos tanto cualitativos como cuantitativos, esto
quiere decir que el enfoque de investigacion a utilizar es el mixto, con este modelo metodoldgico
se busca analizar informacion reflejada mediante caracteres numericos, asi como descripciones o
criterios propios.

Por otra parte, el paradigma utilizado para el desarrollo de esta investigacion es el
cualitativo o naturalista, se eligi6 este paradigma debido a que en una balanza la investigacion
tiene més peso en lo cualitativo, recordando que no existe paradigma para el enfoque mixto.

Las técnicas e instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de la informacion
necesaria para la investigacion son: La encuesta como técnica aplicando el instrumento de
cuestionario, asi como una entrevista aplicando como instrumento una guia de entrevista.

En el enfoque cuantitativo el respectivo analisis de datos de los instrumentos se emplea la
teoria y la correlacion de datos, para graficar los datos estadisticos serd por medio de la
herramienta de Excel, mientras que los datos cualitativos se analizaron por medio de matriz,

ambos ayudan para un mayor manejo de la informacion y comprension de los datos.
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CAPITULO |

INTRODUCCION




Introduccion

En este mundo de competitividad e innovacion en el que se desenvuelven los trabajadores
de las empresas es importante orientarse e informarse de nuevos métodos o estrategias de
marketing para lograr que las mismas fluyan de forma mas eficiente y asi poder competir en el
mercado. Tal es el caso del personal de oficina ya que, en la actualidad, esta profesion se destaca
por realizar labores diarias poniendo énfasis en las cualidades, necesidades, habilidades y el
conocimiento de las técnicas de gestion secretarial que le garantiza el éxito en el mercado

competitivo y el desarrollo de la empresa a la cual se labore.

Cada dia son mas las tareas y responsabilidades que se delega al personal de esta area,
por lo que se ven obligados a mantenerse en constante actualizacién y desarrollo de nuevas
habilidades y competencias. Ademas, no solo los secretarios y secretarias deben enfrentar retos,
en estos tiempos de multiples cambios que en ocasiones resultan inesperados para aquellas
empresas que se encuentran en esa lucha por salir adelante esto ha generado la basqueda de
personas con alto conocimiento en innovacién que les permita llevar un rumbo claro con

objetivos definidos.

Con la implementacion de las nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacion se ha
demostrado que son de gran importancia en las labores administrativas y de oficinay
principalmente las secretariales porque esto ayuda a gestionar los recursos de la empresa y
facilitar mas el desarrollo productivo de esta, de la misma forma, esto refuerza el trabajo en
equipo, las (TIC) Tecnologias de Informacion y Comunicacion ayudan de cierta manera al
desarrollo personal de los individuos para que estos puedan desplegar mejor sus competencias

técnicas con lo que se busca una productividad mas alta y un mejor bienestar.



Capitulo I. Introduccién 3

Es por esto que se vio la necesidad de desarrollar un proyecto de investigacion en donde
se pone en evidencia la importancia de conocer y manejar las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion, anteriormente se observo como en la actualidad se incrementa mas su utilizacion
y por ende es de suma relevancia su uso correcto para asi obtener beneficios tanto personales y

profesionales.

Por esta razén, dicha investigacion dio inicio en el Almacén de COOPELESCA R.L
Puerto Viejo de Sarapiqui, la cual toma lugar en las areas de oficina, recepcion y servicio al
cliente que se subdividen en los puestos de coordinacion, ejecutivos de servicios y ventas, los

cuales corresponden a la poblacion que se va a estudiar.

El documento estd compuesto por capitulos los cuales se desarrollaron en orden,
primeramente, el capitulo uno que conlleva la introduccion seguidamente el capitulo dos con el
planteamiento del problema, posteriormente, el capitulo tres con el marco tedrico y referencial, el
capitulo cuatro con el desarrollo del marco metodoldgico y la metodologia que se empled.
Asimismo, el capitulo cinco con la presentacion de la informacion, el capitulo numero seis la
propuesta ejecutada para el proyecto, el capitulo siete con las conclusiones y recomendaciones y

finalmente el capitulo ocho con las referencias y el Gltimo capitulo anexos.



CAPITULO II

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA




Planteamiento del problema
Antecedentes
Basado en la busqueda documental de informacion se tomaron como referencias
investigaciones que tuviesen una similitud con el tema a desarrollar en este trabajo, ya que dichas
indagaciones pueden orientar y ayudar en el proceso para llegar a los objetivos de esta
investigacion.
Antecedentes Nacionales
Trabajos de investigacion
Segun Bulgarelli (2016) en su trabajo de investigacion titulado: Propuesta de un sistema
de gestidn de tecnologias de informacion, comunicacién y seguridad para la oficina de bienestar
y salud de la Universidad de Costa Rica, el objetivo principal de esta propuesta fue elaborar un
sistema de gestion de tecnologias de informacion que contemple la aplicacion de las mejores
practicas, a partir de la informacion que se recabo. Se desarroll6 mediante un paradigma
naturalista, ya que se centrd en la realidad que se analiza, la que se trata de comprender e
interpretar de forma holistica. En su conclusién sugiere que
El papel de las Tecnologia de Informacion y Comunicacion en la organizacion esta
revolucionando la forma en que la empresa ve e interactla con la tecnologia. La Oficina
de Bienestar y Salud no escapa de esa realidad, poco a poco esta experimentando la
necesidad de integrar las TIC a todos sus procesos, por lo que ha surgido la necesidad de
contar con sistemas que permitan a la direccion gestionar las TIC, medir el desempefio e
implementar procesos que cumplan los requisitos de cumplimiento y con ello tener

certeza que los objetivos fijados se estan cumpliendo. (p. 127).
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Igualmente, la investigacion también marcd resultados importantes en las personas y las
competencias indicando que en el area de las TIC se debe contar con personal que posee las
habilidades y competencias necesarias para cumplir con las exigencias de la Oficina de Bienestar
Salud. Para lo cual es recomendable mantener a los funcionarios capacitados en las actividades
relacionadas con las TIC y el puesto que desempefian.

Barquero et al. (2014) en su trabajo llamado: Propuesta de aproximacién a estandares de
competencias laborales para la Direccion General de Servicio Civil de Costa Rica en el marco de
un Sistema Nacional de Competencias Laborales, enuncian en las generalidades de las
competencias laborales que, los enfoques de competencias laborales basan sus sistemas
educativos en tres tipos de saberes, los cuales garantizan su desarrollo ideal: el saber,
conformado por informacion especifica de instrumentos cognitivos; el saber hacer, constituido
por el conjunto de procedimientos necesarios para el desempefio de una determinada actividad, y
el saber ser, correspondiente a las actitudes necesarias para obtener desempefios idoneos. (p.21).

Asi, la importancia de reconocer y poseer las competencias técnicas como lo menciona el
trabajo de Barquero lo cual implica unos conocimientos “saberes”, unas habilidades “saber-
hacer”, y unas actitudes y conductas “saber estar” y “saber ser” integrados entre si. Incluye las
capacidades informales y de procedimiento ademas de las formales.

Por lo tanto, las competencias no se alcanzan exclusivamente desde el campo educativo;
sino mas bien son el reflejo de un contexto laboral que integra la cultura, los codigos de
conductas, las formas de operacion y los medios, formales e informales, de interaccion y

comunicacion utilizados por los trabajadores.
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Articulo

Espinach (2018) en su articulo detalla las necesidades del mercado empleador en
tematicas de competencias laborales y tecnoldgicas requeridas en distintas carreras del area de
administracion de empresas. La tecnologia al ser tan cambiante, con nuevas versiones mejoradas,
requiere de la persona una adaptabilidad al cambio que le permita adquirir nuevos conocimientos
para ponerlos en practica. El principal requerimiento en el campo tecnoldgico que no puede
faltar es el dominio del Microsoft Office, conocimiento de Excel avanzado y Project
Management los cuales son software de aplicacién de tareas especificas es por esto que el
mercado empleador nacional proyecta una necesidad muy fuerte en la capacidad de adaptarse al
cambio tecnoldgico y la facilidad para emplear los nuevos softwares de aplicacion utilizados en
el mercado.

Aunado a lo anterior, es sumamente importante siempre estar al tanto de las nuevas
actualizaciones de las herramientas tecnoldgicas, para poder tener un dominio acertado con los
avances de las tecnologias.

Antecedentes Internacionales
Tesis

La investigadora Castro (2022) en sus conclusiones destaca el uso de plataformas
digitales para videoconferencias y edicion de archivos, ya que contribuye con la reduccion de
tiempo de desplazamiento y costes, a través de videoconferencias y reuniones virtuales se
elimina el tiempo de desplazamiento, facilita el desarrollo de la dindmica de trabajo y permite
atender problemas del dia a dia, organizar tareas y proyectos, definir estrategias, tomar

decisiones, intercambiar archivos e informacion.
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En definitiva, se trata de proveer la herramienta necesaria para promover la toma de decisiones
en cualquier area de la organizacion.

De igual forma, Huisa Tisnado (2020) en su tesis: El impacto de los sistemas de
informacion en la productividad laboral de la superintendencia nacional de los registros
publicos—oficina registral puno (Pert). Tuvo como objetivo determinar el impacto de los
sistemas de informacion en la productividad laboral de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos — Oficina Registral Puno. La muestra de la presente tesis se conformo por 14
trabajadores de la SUNARP, para la recoleccién de datos se utiliz6 un cuestionario y su analisis
de la informacion suministro resultados los cuales concluyeron que mas del 70% de los
trabajadores son eficientes y muy eficientes en su calificacion registral, lo cual conlleva a una
buena productividad laboral.

Como anteriormente, se menciona que las tecnologias han venido a cambiar y simplificar
los procesos, aumentando la productividad en el &rea laboral.

Miranda (2017) expresa en su trabajo investigacion titulada: Perfil del nivel de gestion
del dominio, entregar y dar soporte de las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC),
en la oficina de abastecimiento y servicios auxiliares del gobierno regional Piura Peru, en el afio
2013, en el cual sefiala que, Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones son
esenciales para mejorar la productividad de las empresas, la calidad, el control y facilitar la
comunicacion. Las empresas que tienen una gran capacidad de beneficiarse de la tecnologia son
organizaciones que, antes de afiadir un componente tecnol6gico, describen detalladamente cuél
serd la repercusion para su empresa. Asi, las TIC, vienen a ser un conjunto de servicios, redes,

software y dispositivos que tienen como fin mejorar la calidad de vida de las personas y la
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productividad de las empresas, que se integran a un sistema de informacién interconectado y
complementario. (p. 1).

Es por ello que es de suma importancia reconocer y dar seguimiento a los conocimientos,
ponerlos en préctica en todo momento.

Sanchez (2014) en su informe final de pasantias titulado: Creacion de un manual
interactivo para solucionar los problemas ofimaticos de los empleados del hospital Emiro
Quintero Cafiizares Ocafia. Esta investigacion tuvo como objetivo general la creacién de un
manual interactivo para solucionar los problemas ofimaticos de los empleados, ya que en el
planteamiento del problema se abordd que el rendimiento laboral de la unidad de infraestructura
técnica y de sistemas, ha disminuido; debido a que estos no saben ni el uso basico de las
herramientas ofimaticas, generando demora de los servicios que esta area brinda al hospital. En
su desarrollo del informe mencionan que “las empresas actualmente necesitan que sus empleados
tengan conocimientos sobre las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion TIC, ya que
esto ayuda a que se realicen mejor los trabajos”.

Ademas, menciona que un manual de usuario tiene que tratar de una guia que ayude a
entender el funcionamiento de algo, o bien que educa a sus lectores acerca de un tema de forma
ordenada y concisa. El manual debe ser sencillo, facil de entender y usar, debe contener los
temas fundamentales y no estar sobrecargado con informacién que pueda confundir al usuario.
(p. 22).

Justificacion

Bastidas (2018) expresa que “las Tecnologias de Informacion y Comunicacién estan alli

y pueden ser una gran fortaleza para innovar, reducir costos, obtener calidad en muchas areas

que demandan importancia para el funcionamiento empresarial”.
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Al trabajar con personal capacitado y con conocimientos amplios acerca del uso de estas
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) las entidades, asimismo como sus
trabajadores podran mantener un mejoramiento y crecimiento continuo, siendo esto, punto
fundamental para competir en el mercado con nuevas estrategias para asi tener un personal
altamente capacitado, a la misma vez mantener la estabilidad y reconocimiento regional o
nacional, mejorando asi el prestigio de la empresa.

Con los resultados de la investigacion se contribuira en materia de la mejora continua
respecto al uso de las TIC y se beneficien no s6lo los empleados sino también los clientes y
proveedores de la entidad participante de nuestra investigacion, esto debido a que se pondra a
prueba la interaccion en tiempo real de los trabajadores con los clientes o usuarios, brindandoles
un servicio de mayor calidad y una efectiva comunicacion con la utilizacion de estas
herramientas, tomando en cuenta que las TIC les permitira aumentar considerablemente sus
competencias técnicas, eficiencia, productividad y conocimiento en cada una de las areas de
trabajo de esta institucion, de esta manera, llegando a la conclusion que el uso y dominio
adecuado de las TIC contribuira de manera positiva tanto para la empresa, como para los clientes
de esta misma, aportando un valor agregado que resulte significativo a la hora de competir en el
mercado laboral.

La investigacion planteada, de igual forma, contribuira a la agilizacion de las gestiones y
el desemperio laboral por parte de los trabajadores dentro de la empresa. Asimismo, los
resultados del estudio que se obtendran ayudaran al personal de la empresa a descubrir y destacar
sus competencias técnicas para el uso eficiente de dichas tecnologias en funcion de la

organizacion, ya que las competencias tienen gran importancia en el manejo de las tecnologias.
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Por otro lado, mediante el desarrollo de la investigacion se pretende proveer el disefio de
un manual de usuario que mejore la competencia técnica del talento humano del area de oficina,
y con esto adquirir nuevos conocimientos en cuanto a las competencias y el manejo de estas
herramientas tecnoldgicas, las mismas que los trabajadores deben utilizar en su trabajo diario. De
tal forma que a futuro se cuente con personal profesional local altamente méas capacitado,
especializado y competente. De esta forma, ayudara cuando los colaboradores presenten
problemas o algun desconocimiento en el uso de las TIC.

Del mismo modo, con la implementacion del manual la empresa podra llevar a cabo las
funciones u operaciones de manera eficiente y con esto obtener grandes incrementos o consolidar
una posicion competitiva en el mercado, igualmente brindar satisfaccion y utilidad a sus clientes.

Es por ello, que con el desarrollo de este trabajo de investigacion se estara brindando
aportes o acciones de fortalecimiento en el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién, mejorando consigo las competencias técnicas del personal, con el fin de solventar
la necesidad que actualmente presenta esta empresa tan reconocida a nivel nacional como lo es el
almacén de COOPELESCA, ubicado en Puerto Viejo de Sarapiqui.

Planteamiento del problema

Las nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) han tomado gran
importancia dentro del desarrollo de las empresas publicas y privadas, sin importar el tamafio o
la productividad que tengan, ya que, debido a la competitividad, cada una de ellas debe estar en
constante cambio e innovacion tecnoldgica y asi no presentar limitaciones en el mercado. Las
TIC son esenciales para mejorar la productividad de las mismas en cuanto a la calidad, el control
y simplificacion de la comunicacion, entre otros beneficios, aunque su aplicacion debe llevarse a

cabo de forma inteligente.
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Al realizar el primer acercamiento con el Almacén de COOPELESCA, se diviso la
necesidad de que los trabajadores manejan y dominan correctamente las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion, ya que se logré observar que muchos de sus trabajadores
desconocen qué son estas tecnologias o no tienen un nivel claro que logre medir el conocimiento
real que tienen en el uso de estas; lo cual podria estar relacionada con la limitacion de
competencias técnicas del personal. Dicho lo anterior, es importante que los trabajadores
cuenten con un conjunto de competencias para desenvolverse con un alto grado de competencia
digital. Lo anterior tiene relacion con usar adecuadamente las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién, hardware o software (habilidades instrumentales), también con desarrollar
nuevas competencias en el uso, es por ello que el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién se analizara basandose en las tareas que realiza y desarrolla la poblacion
seleccionada, ya que el buen uso y aprovechamiento de los dispositivos de comunicacion e
informacion, permite a los trabajadores desempefiarse eficientemente en las funciones diarias de
la oficina. Asimismo, permite a la empresa producir, con mejor calidad, y en menor tiempo
aumentando su nivel de productividad en el mercado.

Pregunta de Investigacion

Al analizar el origen del problema se ha llegado a la necesidad de plantear la siguiente
interrogante:

¢Cudles son las competencias técnicas que posee el personal del area de oficina,
recepcion y servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, en

relacion con el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, en el 20217



Capitulo 1. Planteamiento del problema 13

Objetivo general

Analizar las competencias técnicas sobre el uso de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacidn, para la gestién empresarial por parte del personal del area de oficina, recepcién y

servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, para el 2021.

Objetivos especificos

1.

Identificar las limitaciones en el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién
en la gestion empresarial, por medio de una encuesta para dar a conocer las principales
dificultades y problematicas que presenta el personal del area de oficina, recepciéony
servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.
Diagnosticar las competencias técnicas para el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién, mediante un cuestionario, con el fin de reflejar las debilidades y
conocimientos presentes en el personal del area de oficina, recepcion y servicio al cliente
del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

Proponer las acciones de fortalecimiento en el uso de las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién, por parte del personal del &rea de oficina, recepcion y servicio al cliente
del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, con base al analisis de la
informacion para agilizar y mejorar el manejo de estas tecnologias dentro de la empresa.
Elaborar un manual de usuario sobre el uso de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacion existente en el Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.
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Marco Teorico

En el siguiente capitulo se ampliara informacion referente al marco teérico que se divide
en dos secciones; marco referencial en el que se expone informacion necesaria como mision,
vision, valores, logros entre otros puntos importantes de la empresa COOPELESCA, que da
mayor interés y desarrollo a nuestra investigacion.

Teoéricamente el tema “Uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, por parte
del personal del area de oficina, recepcidn y servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA,
Puerto Viejo de Sarapiqui, en el periodo 20217, tratara de formar un nuevo conocimiento en la
poblacion de estudio sobre el uso de estas nuevas tecnologias.

Marco referencial

Historia de COOPELESCA

Antes de 1965, San Carlos y la Zona Norte de Costa Rica carecian de un suministro
eléctrico para desarrollar los potenciales recursos naturales y las actividades econémicas en los
campos de la agricultura, la ganaderia, la agroindustria y los servicios. Sélo existian pequefias
plantas eléctricas movidas por una turbina pelton o por pequefios motores diésel que alcanzaban
para alumbrar unos cuantos bombillos y para mover unas pocas maquinas. (Coopelesca R.L.,
s.f.).

COOPELESCA se fundé el 24 de enero de 1965 con la participacion de 365 asociados.
En los 60 's inicia la distribucién de energia eléctrica y en los 80' s, COOPELESCA tomé
mediante convenio la totalidad del alumbrado publico; ademas, asumié un medio de
comunicacion televisivo denominado TV Norte Canales 14-16.

En los afios 90" s la Cooperativa incursiond en el &rea de generacion eléctrica mediante el

desarrollo de la Central Hidroeléctrica San Lorenzo. Posteriormente, entraron en operacion las
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centrales hidroeléctricas Chocosuela I, 11 Y 111 propiedad 100% de COOPELESCA. (Coopelesca
R.L., s.f).

En el afio 2007, COOPELESCA inicia con el proyecto de Infocomunicaciones y a la vez
se da paso a la apertura del Almacén de Materiales Eléctricos y Electrodomésticos.

En el afio 2008, COOPELESCA inicia la venta de seguros y en el afio 2012, se concluyd
la construccion de la Il etapa de la Linea de 69kV que abarco la construccidn de una subestacion
en Pital de San Carlos, y otra en Chilamate de Sarapiqui.

Este afio 2013, COOPELESCA inicia el afio de muy buena forma con la puesta en
operacion de la Central Hidroeléctrica Cubujuqui. (Coopelesca R.L., s.f.).

También, en el 2013 se compra la Central Hidroeléctrica La Esperanza en Bajo
Rodriguez de San Ramén. Hoy Coopelesca cuenta con 74.498 asociados y 84.268 abonados.
Ademas, de poseer diversas oficinas y almacenes en diferentes partes del territorio nacional.
(Coopelesca R.L., s.f.).

Conceptos de Administracion de Oficinas

El saber administrar es muy importante para las gestiones diarias de oficina, ya que no es
solamente administrar una empresa como tal, sino también saber administrar los recursos que
tienen los trabajadores para ejercer sus funciones, asi aprovecharlos de una manera correcta y se
logre llegar al cumplimiento de los objetivos planteados. A continuacion, se profundiza un poco
mas acerca de los conceptos y definiciones de administrar, administracion y la administracién en
las oficinas.

Administrar
Este término proviene del latin, su origen esta en el verbo administro y se refiere a ejercer

el control, el mando de algo especifico. En el aspecto econémico, administrar se refiere a
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planear, organizar, dirigir y controlar, todos los recursos pertenecientes a una organizacion, con
la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos.
Por otro lado, la administracién es esencial para todas las labores que se desempefian en
el ambito profesional de la oficina, como lo sefiala Idalberto Chiavenato (2019):
La administracion es un proceso continuo y sistematico que implica una serie de
actividades impulsoras, como planear, organizar, dirigir y controlar recursos y
competencias para alcanzar metas y objetivos organizacionales. Ademas, incluye
fijar los objetivos que se quieren alcanzar, tomar decisiones en el camino para alcanzarlos
y liderar todo ese proceso con el fin de alcanzarlos y ofrecer resultados a los publicos
estratégicos de la organizacion. (p.8).
Por ultimo, se concuerda con lo mencionado anteriormente ya que se fundamenta que la
administracion conlleva la toma de decisiones para llegar a alcanzar y lograr los objetivos con el
proposito de obtener beneficios y buenos resultados en las organizaciones.

Asimismo, se destacan las funciones de la administracion, las cuales son planear,

organizar, dirigir y controlar. Las mismas se agrupan en el proceso administrativo.

Administracion de Oficinas

Hoy en dia el trabajo de oficinas es muy importante para las empresas, ya que son pilar
fundamental para los logros corporativos. El saber manejar, archivar y organizar de forma
eficiente la informacion de las empresas, el desarrollo y control de nuevas técnicas en las
gestiones secretariales, el trabajo en equipo, son algunas de las habilidades que tienen los
trabajadores de esta area, las cuales ayudan a simplificar y agilizar las tareas dentro del espacio

de trabajo.
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La gestion de la oficina es, por lo tanto, parte de la administracién general del negocio y
dado que los elementos de la gestion son la prevision y la planificacion, la organizacion, el
mando, el control y la coordinacion, la oficina forma parte de la funcion de gestion total.
(Academia lab, 2023, parr. 2)

Segun la pagina de la Universidad Nacional (2023):

El objeto de estudio de la carrera de Administracién de Oficinas es la oficina

administrativa, el area funcional de toda organizacion y en la que convergen las otras

areas de la empresa. Es el centro-motor en el que interactlian personas, se desarrollan

procesos y se administra la informacion. (parr. 1)

Como se menciona en la pagina de la Universidad, la Administracion de Oficinas es la
oficina administrativa encargada de la funcionalidad y organizacién, donde se desenvuelven las
primeras funciones. También, cabe destacar que en el area de la administracion de oficinas es
necesario tener personal capacitado, como lo son los secretarios y secretarias.

Una secretaria es la persona que realiza ciertas actividades en la organizacion, como por
ejemplo la gestidn cotidiana de la empresa, llevar una agenda, ordenar, recibir y clasificar
documentos en una oficina, entre otras funciones importantes.

De acuerdo con la Real Academia Espafiola (2022) expresa que la secretaria o secretario
es la persona que se encarga de las labores administrativas de un organismo, institucion o
corporacion y desempefia las funciones de extender actas, dar fe de los acuerdos y custodiar los
documentos de esa entidad.

De la misma forma, es la persona encargada de atender la correspondencia y los asuntos

administrativos de otra persona o de un despacho.
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Las secretarias ayudan como su propio nombre indica, a mantener el buen
funcionamiento de una empresa, ocupandose de las tareas administrativas y organizativas que
hacen que todo vaya sobre ruedas. El titulo de trabajo “administrador” y “secretario” pueden
utilizarse indistintamente para describir la misma funcidn, o “secretario” puede ser otro nombre
mas anticuado para un asistente personal o un asistente ejecutivo. (parr. 1-3)

Aunado a lo anterior, se deduce que una secretaria 0 secretario desempefia varias
actividades y funciones dentro de una organizacién, donde estas son importantes para el buen
funcionamiento de la empresa siempre rindiendo cuentas al superior, siempre manteniendo un
grado de responsabilidad, confianza y confidencialidad para el que hacer de las labores dentro de
la empresa.

Una secretaria conlleva una gran responsabilidad y confianza por parte de los directivos
de la empresa, ya que la persona que se encargue de las labores de secretariado va a ser de la que
dependa la mayor parte de la distribucion y organizacion de una entidad.

Peréz (2023) expresa que “a pesar de que las funciones de una secretaria estan
ciertamente delimitadas, las tareas que se lleven a cabo van a depender del tipo de empresa y del
tipo de secretariado al que pertenezca.” (parr. 10)

Asimismo, Segun Pérez (2023) los tipos de secretariado que existen son:

Secretaria administrativa: Este tipo de secretariado se encarga de implementar los
sistemas, procedimientos y politicas que se van a seguir dentro de la empresa, con el objetivo de
poder realizar su actividad de la manera més efectiva. También se encargan de administrar los
recursos financieros, humanos y materiales de la organizacion. (parr. 11)

Secretaria ejecutiva: El ejecutivo de alto nivel depende de la asistencia de este grupo.

Ocuparse de las peticiones de informacion, organizar reuniones y gestionar programas son
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algunas de las tareas esenciales que va a llevar a cabo un secretario o secretaria ejecutiva. (parr.
12)

En relacién a lo que se menciona sobre la responsabilidad de una secretaria, ya sea
administrativa o ejecutiva, esta va estar a cargo de varias funciones como lo son: la organizacién
de viajes y desplazamientos, comunicacion interna entre departamentos, atencion al cliente,
gestién de una agenda y la gestion de documentos entre otras, estas labores son importantes e
indispensables, ya que con ello se lleva el funcionamiento de la organizacion, por lo cual es
importante que una secretaria sea responsable y de confianza.

Tecnologias de Informacion y Comunicacion

La expresion (TIC) corresponde a las siglas en espafiol de Tecnologias de la Informacién
y la Comunicacién. La cual tiene multiples tesis, en las que se destacan las definiciones de
distintos autores:

Ikusi (2023) sefiala que las TIC “son el conjunto de tecnologias que permiten el acceso, la
produccion, procesamiento, el tratamiento, almacenamiento, la transmisién y comunicacion de
informacion presentada en diferentes cadigos (ya sea, texto, sonido, imagen, entre otros)” (parr.
3)

Las tecnologias de la informacién y comunicacion han creado y crean nuevas formas de

comunicacion, permitiendo mejorar el nivel de estas (haciéndolas méas rapidas y de mayor

calidad); traduciendo esto a una reduccion de costes y tiempo tanto en el mundo de los
negocios como en la vida misma, proporcionando una mayor comodidad y mejorando la

calidad de vida de las personas. (parr. 4)

La Universidad Latina de Costa Rica (2021) menciona que las llamadas Tecnologias de la

Informacién y la Comunicacion:
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Son los recursos y herramientas que se utilizan para el proceso, administracion y
distribucion de la informacion a través de elementos tecnoldgicos, como: ordenadores,
teléfonos, televisores y actualmente presta servicios de utilidad como el correo
electronico, la busqueda y el filtro de la informacidn, descarga de materiales, comercio en

linea, entre otras. (parr. 4)

Con relacion a las citas anteriores, ambas logran explicar de una manera clara y concisa
lo que encierra el término de las TIC, en especial lo que Ikusi una empresa especialista en
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion abarca muy bien en lo que consisten las

tecnologias de informacion y comunicacion.

De la misma manera las nuevas tecnologias han ayudado a facilitar el trabajo de muchos
y muchas secretarias. No solo es necesario saber qué son, sino también se necesita que los
empleados tengan los conocimientos adecuados respecto al uso de las TIC, ya que se deben de
adaptar a una nueva era digital y por lo tanto esto ayuda a que se realicen mejor las labores

dentro de la empresa.

Origen y evolucion de las TIC

Desde sus inicios el hombre siempre ha buscado la manera de comunicarse, lo que
provoco a realizar multiples descubrimientos y por medio de estos se ha podido ir evolucionando
hasta llegar a lo que conocemos actualmente como Tecnologias de Informacién y Comunicacion

(TIC).

A lo largo del tiempo los estudios sobre las comunicaciones han dividido la historia

después de muchas investigaciones, establecieron una serie de antecedentes las cuales se
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caracterizan por la tecnologia dominante de codificacion, almacenamiento y recuperacion de la

informacion. (Padilla y Velasquez, 2017)

Ademas, con la aparicion de los medios electrénicos fueron apareciendo herramientas
como el teléfono, la radio, la television, el fax, que en la actualidad estan siendo potencializadas
en el area de las TIC. No obstante, estas herramientas tecnoldgicas en la actualidad se han ido

renovando con el pasar del tiempo para ajustarse a las necesidades de la oficina.

Por esta razén, es importante conocer las diferentes caracteristicas que poseen las TIC, asi

como los grupos en que se pueden dividir y utilizar en las organizaciones.

En cuanto a la evolucion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) en
Costa Rica, en el informe anual de la UCR titulado hacia la sociedad de la informacion y el
conocimiento en la investigacion titula; EI Acceso y Uso de las TIC.

De acuerdo con Amador (2017), “En Costa Rica las ultimas décadas marcan un cambio
radical en la digitalizacion de la sociedad. Todos los sectores, empresarial, industrial, educativo y
familiar han experimentado enormes cambios con las tecnologias de la informacion y la
comunicacion” (p. 153). En Costa Rica se ha logrado avanzar a grandes pasos en cuanto a las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion, ya que esto es beneficioso para todos en el pais.

Las TIC deben analizarse desde distintas perspectivas desde el punto de vista de las
organizaciones. Menciona Tuy( Technology (2017):

Las TIC surgieron en los afios 60, no fue hasta los 70 cuando las organizaciones

empezaron a implantar y a conocer realmente las posibilidades que éstas ofrecian. Sin

embargo, la década de los 80 y 90 supuso la consolidacion total de este tipo de

tecnologias y surge asi una nueva época para las organizaciones basada en las
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Tecnologias de la Informacion y Comunicacion. Esta época conocida como sociedad del

conocimiento, va a estar enfocada hacia el ambito de la informacion y esta estrechamente

ligada con el conocimiento, que sera su elemento central. (parr. 5)

Es de suma relevancia lo que resalta Tuyl Technology ya que en esos afios fue donde las
organizaciones empezaron a notar la gran importancia que tenian las tecnologias a la hora de
hacer crecer sus empresas y de implementarlos en ellas, por esto nuestro argumento es favorable
con dicha cita, ya que, si las organizaciones no les hubiesen tomado la importancia a las
tecnologias, las organizaciones no fueran lo que son hoy en dia.

Caracteristicas de las TIC

Es fundamental conocer las caracteristicas o las particularidades de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion. Segun el articulo de Heinze Martin et al. (2017) “Algunas
caracteristicas esenciales de las TIC en las organizaciones”.

Inmaterialidad: Su materia prima es la informacion en maltiples cédigos y formas.

Interconexion: Aunque se presentan de forma independiente, pueden combinarse y
ampliar sus conexiones.

Interactividad: Permite la interaccion del sujeto con la méaquina y, asi, la adaptacién de
éstas a diversas areas educativas y cognitivas de las personas.

Instantaneidad: Facilita la rapidez de acceso e intercambio de la informacion.

Calidad de imagen y sonido: Es lo que da fiabilidad y fidelidad a la informacion
transferida. Acierto en diversos sectores de la sociedad: salud, educacion, economiay otros.

Las caracteristicas que expresan los autores anteriormente son sustanciales para estar al
tanto de las peculiaridades que integran las TIC, ya que junto con otras integran una base que

permite a las organizaciones agilizar procesos y formar una amplia especializacién en diversas
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areas no solo en oficinas logrando una serie de beneficios para la empresa, los trabajadores y los

clientes.

Ventajas y desventajas de las TIC en el entorno laboral
Con la llegada de las tecnologias al entorno laboral presenta numerosas ventajas,
asimismo como algunas desventajas presentes por parte de autores e instituciones.

A continuacion, analizamos algunas de ellas.

Beneficios:

Segun el Instituto de Capacitacién para el Trabajo del Estado de Chihuahua (2020)
menciona algunos beneficios y desventajas con respecto a las TIC en las oficinas modernas.

Nuevos métodos de comunicacion: Las TIC han abierto una amplia gama de métodos de
comunicacion, como los mensajes de texto, la mensajeria instantanea y las videoconferencias
permiten a los trabajadores comunicarse instantaneamente con personas de todo el mundo por un
costo nominal, un concepto que podria parecer ridiculo antes del advenimiento de las
computadoras.

Aumenta la participacion en los procesos organizativos: Los empleados que son timidos
para solicitar consejos o ayuda utilizardn herramientas como el correo electrénico o servicios de
mensajeria instantanea de texto para requerir asistencia a sus comparieros de trabajo en la
organizacion, también pueden usar los mismos medios de comunicacién para participar en la
toma de decisiones y desafios de disefio creativo.

Proporciona una voz: Las comunicaciones cara a cara tienden a ser dificiles para algunos
trabajadores, por lo que el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion les ayudara a

comunicarse eficazmente tanto en el entorno social como en el laboral.
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Rompe barreras: Gracias a la tecnologia se han derribado barreras como la distancia o la
inaccesibilidad, permitiendo desarrollar la actividad laboral desde cualquier lugar (teletrabajo),
haciendo posible que grandes y pequefias empresas puedan competir a nivel mundial y
fomentando la igualdad en la inclusion de personas con cargas familiares o necesidades
especiales.

Aumenta la eficiencia, la productividad y ofrece informacion en tiempo real: En
algunos sectores, el desarrollo de la tecnologia ha sido uno de los factores mas importantes para
conseguir empresas modernas, competitivas, eficientes y con grandes indices de productividad.
De la misma forma, el acceso a informacion en tiempo real sobre los indicadores de las
compafiias ha permitido mejorar y anticipar la toma de decisiones.

Crea nuevas profesiones: y, por consiguiente, un cambio en las habilidades que se
demandan; la transdisciplinariedad, inteligencia social, mentalidad de disefio o pensamiento
adaptativo son solo algunas. En este apartado se encuentran profesiones muy recientes como la
del desarrollador de aplicaciones para mdviles, analista digital o responsable de comercio
electrénico, ademas de todas aquellas que estan por venir y que alin no se conocen.

Brinda mas opciones de atraer talento: teniendo en cuenta que muchas personas utilizan
canales digitales para buscar empleo, la presencia de las empresas en estos lugares resulta
practicamente imprescindible. Desde el punto de vista de los recursos humanos, estas opciones

permiten atraer talento en mayor medida y conocer mucho mejor a los candidatos.

De acuerdo con el contexto anterior se concluye que definitivamente las TIC han venido a
modificar o cambiar un poco la vida de las personas, debido a que se han desarrollado diversas
herramientas que ayudan a estar en constante actualizacion tecnolégica, obteniendo mayor

conocimiento en esta area de manera rapida y eficaz, lo cual nos lleva a desarrollar esa capacidad
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de resolver tareas que antes eran mas complicadas de realizar. De esta manera, podemos
comprender cémo las TIC van mejorando a lo largo del tiempo, ayudando a las empresas e
instituciones a desempefiar las actividades diarias de la mejor manera. En otras palabras, las TIC
han sido creadas para optimizar la vida de las personas y de la sociedad en general.
Desventajas:

En cuanto a los inconvenientes o desventajas de implementar las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion en el entorno laboral se muestran una serie de generalidades.
Segun Randstad (2016):

Genera empleos con mayor dependencia un gran nimero de tareas dependen directa o

indirectamente de tecnologia y ordenadores. También es necesario contar con talento

especializado ya sea formando a los trabajadores de la empresa; con el reclutamiento de
perfiles avanzados tecnol6gicamente; o subcontratando determinadas tareas o servicios.

(parr. 6)

Si bien las TIC tienen un sin nimero de ventajas y grandes beneficios para las
organizaciones, se debe tener en cuenta que el mal uso que se haga de ellas puede causar
desventajas para la empresa y provocar un menor rendimiento en cuanto a los procesos de la
compafiia. Como lo indica la cita anteriormente de Randstad, se hace énfasis en lo necesario de
contar con talento especializado ya sea formando a los trabajadores de la empresa.

Segun Tempotel Ett (2021):

Empleos méas dependientes actualmente hay una gran cantidad de trabajos que son

imposibles de hacer si no se tiene acceso directo a la tecnologia, Internet, ordenadores,

moviles. Por lo que cuando hay un corte de luz, o cualquier tipo de incidencia que impida

el acceso a la tecnologia, esta impide el normal funcionamiento y desarrollo de la
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actividad dentro de la empresa. Ademas, la tecnologia avanza muy rapidamente de modo

que los equipos requieren de un mantenimiento y actualizacidn que hay que contemplar,

ya que, si no se hace, la empresa dejara de ser competitiva dentro de su sector y bajara su

productividad generando grandes pérdidas para la compafiia. (parr. 10)

Contar con equipos tecnologicos tiene sus desventajas ya que, como se menciona en la
cita pueden surgir varios imprevistos que dificulten el rendimiento y productividad en la

empresa.

De igual forma las ventajas y desventajas de las TIC estan relacionadas con la capacidad
para acceder a ellas y con el uso que se hace de las mismas. Es por ello que algunas de las
herramientas tecnoldgicas pueden ser utilizadas de forma negativa e impropia, como "hurto" de
informacion. Es por esto que el acceso a este tipo de herramientas puede ser caro y con un costo

de mantenimiento bastante considerable.

En relacion con lo anterior, la autora Morales (2019) destaca una lista de desventajas:

e Los dispositivos mdviles o fijos deben tener una conexion a internet fija 0 movil.

e Enocasiones las redes son lentas y dificultan la comunicacion o acceso a la informacion.
o Enel area educativa puede generar distracciones en los estudiantes.

o Se debe pagar una renta de internet.

e En ocasiones desplaza la comunicacion “cara a cara”.

Con respecto a las citas anteriores sobre las desventajas que pueden surgir en el uso de las
TIC, se destaca lo que menciona Morales (parr. 19) ya que es fundamental conocer todo sobre el

tema y asi lograr una cobertura mas completa en relacion con la seguridad para evitar ese tipo de
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situaciones sociales y laborales. Asimismo, para no llegar a desarrollar problemas es de suma

importancia contar con conocimientos y personas capaces de cubrir cualquier situacion.

No obstante, del mismo modo siempre es trascendental tener el conocimiento en cuanto a
los propositos que tienen las TIC y el impacto que causan. En continuidad es necesario tener en
cuenta los propdsitos de las TIC en la sociedad es preciso tener presente que la sociedad tiene un
papel importante.

Propdsitos de las TIC en la sociedad

El papel de las TIC en la empresa es fundamental en la actualidad, ya que el nivel de
manejo de informacion reduce costos, mejora el uso y la transmision de informacion. Del mismo
modo el nivel de estructura de la empresa progresa tanto la parte de la comunicacién como las
relaciones personales de los trabajadores. Por ultimo, a nivel de administracion los alcances que
se logran son muy altos, ya que en la actualidad se incrementd el uso de dispositivos
tecnoldgicos los cuales aportan para las gestiones de administracion y secretarial, facilita la
relacion con los clientes, los prop6sitos no solo encierran las areas de oficina, sino que también
la educacidn, la vida cotidiana lo que conlleva a una alta demanda de personas que requieren mas
conocimiento en las tecnologias.

Las TIC no solo han revolucionado la tecnologia, sino que han supuesto un gran cambio
para el mundo en general. Segin Tuy( Technology (2017):

Este tipo de tecnologia cuenta con una serie de caracteristicas que podemos englobar en

dos grandes grupos como son el tecnoldgico y el social. Dentro de estos dos grandes

grupos encontramos una serie de caracteristicas mas especificas muy representativas de la
sociedad actual: caracter innovador, interactividad, interconexion, instantaneidad,

digitalizacion y penetracion. (p. 2)
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De acuerdo con la cita anterior las TIC se presentan mucho en la parte tecnoldgica de
igual forma en la parte social, las TIC son un factor sustancial para definir una sociedad ya que,
se desarrollan caracteristicas importantes en las personas para que esto sea de gran ayuda al
desarrollo de la organizacion.

Como lo menciona la revista titulada Sociedad del conocimiento, las TIC y su influencia
por Hernandez (2017):

La globalizacion no solo ha sido un proceso que permite la expansion de la economia, los

problemas sociales y ambientales, sino que ademas ha conducido a la liberacién de todo

tipo de informacion hasta el punto de concebir el mundo actual como una sociedad de la
informacion y el conocimiento. Esto significa que la sociedad global ha sido
transformada a causa de la informacion que se produce y se transmite entre los individuos

y grupos, modificando las formas culturales, los modos de comprender e interpretar, los

principios y valores con los que actuamos. (p. 4)

Si bien las Tecnologias de Informacion y Comunicacion han sido un factor muy
significativo en la sociedad y méas aun en las organizaciones, ya que estas mejoran los procesos y
modifican las actitudes de los individuos, por esto como lo expone la revista Sociedad del
conocimiento consideramos que las TIC marcan una gran influencia en la sociedad porque no
solo influye en lo laboral también en la educacion y formacion de las personas para la vida
cotidiana de esa forma reforzar y emplear mejor los conocimientos que se adquieren.
Importancia de las TIC

Por otro lado, a diferencia de los prop6sitos, también surge la importancia a las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion que se tiene al usar las tecnologias.

Como afirma Bulgarelli (2016):
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Las Tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), han marcado la forma en que

toda la sociedad se desenvuelve, a partir de ellas se han generado nuevos productos y

servicios, asi como un cambio drastico en la forma en que las organizaciones gestionan

sus operaciones. (p. 3)

También, con el inicio de la pandemia y la cuarentena impuesta en todos los paises, las
TIC demostraron una vez mas cuan indispensables son ya en distintos aspectos de la vida,
incluido lo laboral. Fue a partir de ello que muchas empresas que no acostumbraban a trabajar
tanto con las tecnologias se vieron con la necesidad de entenderlas y usarlas. (Marquez 2021)

Del mismo modo, Becerra y Ramirez (2016) destacan que las TIC:

Se ha convertido en un elemento fundamental para la gestion empresarial, dado que la

informacion que surge en ellas permite alimentar la toma de decisiones y los procesos

bésicos del negocio, siendo un eje clave para la supervivencia en cualquier tipo de

organizacion. (p.4)

Sin duda alguna la tecnologia acelera el proceso de informacion y la entrega de esta a los
clientes internos y externos de la empresa. Cuando la tecnologia evoluciona rapidamente es
donde muchas empresas lo hacen igual con ella, porque los ejecutivos reconocen que esto al
principio puede causar gastos en la institucion, pero con el tiempo sera ganancia multiplicada
para la empresa. (Becerra 'y Ramirez 2016)

Como anteriormente, se muestra en las citas de los autores se hace referencia a lo
importante que son las TIC, ya que desde que surgieron las nuevas Tecnologias de Informacién y
Comunicacién, los trabajadores de oficina se han actualizado a gran medida gracias a estas

herramientas. Como efecto, esto agiliza el trabajo de los directivos de las empresas, generando
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mayor eficiencia y rentabilidad, creando un mayor crecimiento y desarrollo en las gestiones

secretariales.

Se concuerda, con lo que afirma Bulgarelli Fuentes puesto que menciona “que las
Tecnologias de Informacion y Comunicacidén han marcado la forma en que toda la sociedad se
desenvuelve”, es algo verdadero ya que en la actualidad las tecnologias han ido evolucionado a
grandes pasos y han adquirido gran importancia en todos los ambitos y en especial en el laboral.
Las TIC estan cambiando la naturaleza de los procesos de produccion y servicios, asi como la

naturaleza de la competencia y de los sectores econémicos.

De igual forma, se coincide con la posicion de Marquez, esto porque en tiempos de
pandemia y cuarentena se demostrd una vez mas cuan indispensables son las tecnologias en
distintos aspectos de la vida, incluido en el area laboral, muchas empresas tuvieron que
reformarse en muchos aspectos, uno de ellos fue emplear méas el uso de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion para poder ejercer el teletrabajo muy utilizado actualmente.
Relacion de las TIC con el entorno laboral en el &rea de oficina.

En la actualidad, las Tecnologias de Informacién y Comunicacién son un factor
determinante en la productividad de las empresas, sin importar su posicion o tamafio en el
mercado, por lo que han transformado la manera de trabajar y gestionar recursos desde las
oficinas, ya que se logran realizar las gestiones secretariales y administrativas, con mayor
rapidez, calidad, y en menos tiempo, provocando ser mas competitivos en el mercado.

Las TIC son un elemento clave para hacer que el trabajo sea mas productivo, por lo tanto,
ayudan a agilizar las comunicaciones, sustentando el trabajo en equipo y promocionando

nuestros productos en el mercado.
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Gracias a las Tecnologias de Informacion y Comunicacion se pueden realizar ventas en
linea, por ejemplo, por medio del correo electronico, una pagina web o un sistema de clientes. De
manera analoga al area de marketing, las TIC también permiten mejorar la gestion
administrativa, la logistica y la distribucion, asi como los recursos humanos.

En la tesis titulada Uso de las tecnologias de informacién y comunicacién (TIC) y su
relacion con el desemperio laboral del personal administrativo de las Universidades Nacionales
de la regién de Puno. Ticona Mamani (2019) expresa que:

Las TIC son herramientas fundamentales para alcanzar la modernizacion de las empresas,

no solo desde la perspectiva de una gestion que genere ahorros e incremente la eficacia

de su accion, sino para mejorar la calidad de los servicios publicos. Ya que son de gran
utilidad en la informacién, debido a que resuelven el nucleo de la actividad que involucra
necesariamente el uso de varios sistemas informaticos, asi como la intervencién de varios
funcionarios. Debido a esto las tecnologias también facilitan la gestion de los flujos de
trabajo.

El desempefio laboral de las personas se evalta mediante factores previamente definidos

y valorados, los cuales son: Factores actitudinales: disciplina, actitud cooperativa,

iniciativa, responsabilidad, habilidad de seguridad, discrecion, presentacion personal,

interés, creatividad, capacidad de realizacion y Factores operativos: conocimiento del

trabajo, calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo, liderazgo. (p.6)

Se convino que las TIC son un constante proceso de cambio para mejorar los servicios y
calidad del funcionamiento dentro de una empresa, especialmente dentro de las oficinas en donde
las tareas que se ejecutan van muy de la mano con la tecnologia, la comunicacion y el uso de

herramientas tecnoldgicas que ayuden a desarrollar un trabajo rapido y eficaz. Actualmente,
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numerosas actividades o tareas dependen de forma significativa del uso de las TIC, por ejemplo,
el uso de herramientas como el correo electrdnico, internet, sitios web, etc., han ayudado a los
trabajadores a que su trabajo sea mas facil y asi se pueda brindar respuestas mas efectivas con un
mejor servicio a los clientes o usuarios de las empresas.

La revista Magazine de las Ciencias menciona la importancia del manejo de las TIC en el
clima laboral y su efecto en la organizacion. Orellana Rivera (2018):

Incentivar una apropiada relacién humana con el mundo de la tecnologia, es una

problematica de las organizaciones que muchas veces no toman en cuenta para generar

un clima laboral motivante. Por consiguiente, es necesario que las organizaciones hagan
conciencia, de tal manera que preparen a sus colaboradores para enfrentar este cambio
permanente con el cual se caracteriza la tecnologia, que de no tomarse en cuenta

dificilmente estos podran estar adaptados e integrados a esta realidad. (p. 74)

Con relacion a lo que se menciona sobre la importancia del manejo de las TIC en el
clima laboral y su efecto en la organizacién. Se enfatiza esta parte ya que muchas veces se puede
contar con tecnologias en una empresa, no obstante, si no se brinda la capacitacion o la
motivacion adecuada al personal no se aprovecha de la mejor manera, es por ello que es
necesario para formar una mejor adaptabilidad a la realidad actual.

Competencias técnicas

En relacion, con el marco tedrico se prosigue con las competencias técnicas o
competencias labores. El tema de competencia estéa directamente relacionado con los seres
humanos, los cuales forman parte esencial dentro de la estructura funcional de las organizaciones
grandes o0 pequefias.

Capacidad o competencia
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Estos dos conceptos pueden tornarse parecidos ya que son aptitudes del ser humano.
Primeramente, se define el término “capacidad” como aquello que impulsa a un individuo para
realizar con éxito una tarea (Ortiz et al., 2015; Montafio, 2018). El segundo concepto
“competencia” es la combinacion de atributos: las actitudes, los valores, los conocimientos y las
habilidades aplicadas a las tareas y a las actividades por desempefiarse (Solares, 2019).

Para Alles (2016) el término competencia:

Hace referencia a las caracteristicas de personalidad, derivadas en comportamientos, que
generan un desempefio exitoso en un puesto de trabajo. La gestion por competencias hace
referencia al modelo de gestidn que permite alinear a las personas que integran una
organizacion (directivos y demas niveles organizacionales) en pos de los objetivos
estratégicos. (p. 18)

Con respecto, al concepto de competencia expresado por los autores Solares y Alles uno
de ellos resalta de una forma clara lo que es la competencia y en lo que se basa en si mientras
que Alles hace referencia a los rasgos que componen el comportamiento para el desempefio de
los conocimientos para desarrollar y lograr los objetivos.

Definicion de competencias técnicas

Las competencias técnicas son denominadas funcionales, se circunscriben alrededor de
conocimientos y procedimientos en relacion con un determinado ambito profesional o
especializacion. Se relaciona con el “saber” y el “saber hacer” necesarios para el desempefio
experto de una actividad laboral.

Carrasco (2019) plantea que:

Las competencias técnicas son las asociadas a un oficio concreto o profesion. Se trata

basicamente de acumular conocimiento en el sentido de que se es competente, capaz de
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utilizar determinadas herramientas imprescindibles para cumplir con el desempefio diario

que exige una actividad especifica. (parr.4).

Asimismo, las competencias técnicas, a las que también se les llama hard skills, por su
acepcion en inglés, son esenciales para el trabajo especifico en un area y que este trabajo sea
ejecutado con eficacia. Dependiendo del grado de conocimiento que se solicite en el puesto, el
perfil profesional sera mas 0 menos técnico (Carrasco, 2019).

También, Riquelme (2021) resalta en su articulo que:

Las competencias especificas (técnicas) se adquieren mediante la transmision y

asimilacion de una persona, a partir de contenidos referentes a diversas areas del saber,

como conceptos, teorias, habilidades investigativas, conocimientos instrumentales, estilos
de trabajo, etc. que concretan una disciplina especifica.
Estas son necesarias para el dominio del conocimiento, para luego aplicarlo a un area de

trabajo concreta, asumiendo que estas areas pueden ser artistica, de ciencias basicas y

tecnologia, ciencias sociales y humanistas y salud. (parr. 2-3)

Como se detalla en la seccion anterior las definiciones o conceptos del término de
competencia técnicas es variado, pero no diferente. No obstante, como lo plantea Luisa Carrasco
“Las competencias técnicas son las asociadas a un oficio concreto o profesion” siendo asi
también como lo resalta Riquelme “Estas son necesarias para el dominio del conocimiento, para
luego aplicarlo a un area de trabajo concreta, asumiendo que estas areas pueden ser artistica, de
ciencias basicas y tecnologia, ciencias sociales y humanistas y salud”. En otras palabras, los
conocimientos o la preparacion adquirida hacen capaz a la persona de desempefiar una labor de

trabajo.
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Listado de competencias técnicas: Aspectos que requieren los secretarios y
secretarias.

Segun la Escuela de Secretariado Profesional de la Universidad Nacional de Costa Rica
(ESP, 2021) en su plan de estudios de la carrera Administracion de oficinas el perfil profesional
contempla;
Conocimientos
e Teorias administrativas y su vinculacion con el desarrollo de la oficina.
e Los fundamentos de la administracion y su aplicacion en la administracion de oficinas.
e Desarrollo e implementacion de procedimientos administrativos en el area de la

administracion de oficinas.

e Formulacion y disefio de estrategias para la comunicacién eficaz en la oficina.
e Desarrollo intermedio de las cuatro habilidades basicas en el dominio del idioma inglés.

Habilidades

Capacidad para determinar caracteristicas de los componentes del proceso administrativo.

e Integrar conocimientos de administracion, tecnologia y comercio.

e Dominar, aplicar e integrar las técnicas para la creacion y seguimiento de los documentos de
la oficina.

e Interpretar y traducir documentos relativos a su trabajo, en idioma inglés.

e Interesarse por contribuir al desarrollo de la administracion de oficinas.

e Manifestar su compromiso ético y moral en el desempefio de su profesion.

e Mantener una actitud de respeto por las diferencias culturales, religiosas, ideoldgicas y

politicas.
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Referente a lo anterior los encargados de oficinas deben realizar sus estudios a nivel
medio y obtener una especializacion que le permita tener el conocimiento correcto de
determinadas técnicas y el uso de la tecnologia, sin las cuales no podria realizar con eficiencia
sus labores. Las secretarias y secretarios precisan de una formacién continua y especifica, para
desarrollarse profesionalmente.

En cuanto a las laborales o funciones que deben realizar los secretarios esta tiene a su
cargo realizar todas las tareas administrativas de oficina. De acuerdo con Academy Formation
(2020):

La atencidn al publico es la tarea mas importante que realizara la secretaria, el trabajador

debera responder a las llamadas recibidas dentro de la oficina y registrarlas.

La gestion de documentos esta debera recibir y gestionar toda la correspondencia de la

persona al cargo, debera redactar y responder a la mayoria de los emails o cartas

recibidos. Del mismo modo debera estar formada en el manejo de aplicaciones
informéticas que le sirvan para poder desarrollar sus funciones con documentos con
rapidez y agilidad.

Mantendré el orden de los sistemas de archivos electronicos y fisicos para que la

informacion esté disponible en todo momento. EI manejo de informacion entre las

funciones principales de una secretaria es mantener eficientemente toda informacion que

sea importante para el desarrollo del trabajo en la empresa. (parr. 4-7)

Asi mismo, en el articulo llamado Las competencias en el desempefio laboral de las
secretarias no tituladas en la ciudad de Portoviejo, 2018, expresan que las competencias
profesionales de la secretaria son una combinacién de conocimientos, capacidades y actitudes

adecuadas al contexto. Bravo y Cobacango (2018):
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Comunicacién en la lengua materna: es la habilidad de expresar e interpretar conceptos,
pensamientos, sentimientos, hechos y opiniones de forma oral y escrita e interactuar
linguisticamente en contextos sociales y culturales, como la educacién y la formacion.

Comunicacién en lenguas extranjeras: comparte las principales capacidades de la
comunicacion en la lengua materna y exige capacidades de mediacion y comprension
intercultural. Una actitud positiva conlleva la apreciacion de la diversidad cultural y el interés.

Competencia digital: conlleva el uso seguro y critico de las tecnologias de la sociedad de
la informacidn y se sustenta en las competencias basicas de las TIC, capaces de utilizar
herramientas para producir, presentar y comprender informacién compleja, tener la habilidad de
acceder a servicios basados en internet y saber utilizar las herramientas ofimaticas con el apoyo
del pensamiento critico, la creatividad y la innovacion.

Aprender a aprender: es la habilidad para iniciar, persistir en el aprendizaje, igualmente
gestionar el tiempo y la informacion eficazmente, ya sea individualmente o en grupos. Implica
ser consciente del propio proceso de aprendizaje y poder superar los obstaculos para culminar
con éxito.

Competencias sociales: estas competencias abarcan las personales, interpersonales e
interculturales y recogen los comportamientos que preparan para participar de modo eficaz y
constructivo en la vida social y profesional, sobre todo en sociedades cada vez mas
diversificadas, y, en su caso, para resolver conflictos.

Sentido de la iniciativa y espiritu de empresa: se entiende como la habilidad de la
secretaria para transformar las ideas en actos; se relaciona con la creatividad, innovacion y

asuncion de riesgos y la habilidad de planear y gestionar proyectos para alcanzar objetivos, se
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apoyan todas las personas al ser conscientes del contexto en el que desarrollan su trabajo y
aprovechar las oportunidades.

En la cita anterior segun los autores Bravo y Cobacango se observo el rol tan importante
que tienen las secretarias y secretarios con todas las labores de oficina de su dia a dia, con esto se
puede ver claramente que las secretarias deben de estar en constante capacitacion y actualizacién
al manejar ciertas herramientas para cumplir con sus labores de oficina, por lo cual estamos de
acuerdo que las secretarias son personas sumamente importantes en la organizacion y también la
lista de conocimientos o capacidad que tenga cada uno del personal de trabajo sin dejar de lado
ninguno.

Influencia e importancia de las competencias técnicas en las empresas

En las conclusiones de la tesis Gestion del talento humano y su influencia en las
competencias laborales de los colaboradores de la empresa Green Project SAC Huamachuco |
semestre 2018. Hernandez y Holguin (2018), mencionan que “Las competencias laborales duras
destacan la actualizacidn de conocimiento por la capacitacion que se les brinda a los
colaboradores, asimismo dentro de las competencias blandas destaca la iniciativa, las relaciones
interpersonales de los colaboradores” (p. 42)

En la cita anterior se menciona que las competencias laborales duras y competencias
laborales blandas, destacan lo mejor del personal de oficina ya que, con ellas se enfatiza las
relaciones interpersonales y la actualizacion de conocimientos por medio de capacitaciones con
los mismos, por lo cual es sumamente importante mantenerse en constante actualizacion de los

colaboradores y de equipos tecnolégicos

Debemos tratar de desarrollar todo el potencial, capacidades y conocimientos de todo el

equipo de trabajo y su entorno, para la obtencion de buenos resultados, cada uno de los
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trabajadores de manera individual debe de tener un buen rendimiento de sus competencias
técnicas y llegar a los objetivos colectivos. Por esta razon siempre se debe ir mas alla con las
competencias, se debe estar en constante actualizacidn de estas y de ser necesario un programa

de capacitacién para formar y fortalecer nuevas habilidades.

En la tesis titulada La gestion de recursos humanos por competencias y su influencia en
el desempefio laboral de los colaboradores del proyecto Quellaveco consorcio COSAPI mas
Errdzuriz, Moquegua, 2017. Flores (2017) expresa en las conclusiones de su investigacion que:

La evaluacion de las competencias personales considera la evaluacion de 360° en tal

sentido genera una relacion directa con el desempefio laboral, a ello se suma la

comparacion de perfil de las competencias del puesto y los puntos fuertes del colaborador

y sus necesidades de desarrollo para identificar las brechas existentes que se relacionan

de manera directa con el desempefio laboral. (p. 130)

Como se expresa en la cita anterior las competencias personales tienen una relacion
directa con el desempefio laboral ya que, se destacan los puntos fuertes de los colaboradores y asi
se puede descifrar las brechas que puedan existir, por lo cual convenimos con esta cita es
sustancial conocer las brechas que existan en cuanto a las competencias laborales.

Como lo describe Rodriguez (2017) En un mundo globalizado, que demanda procesos
agiles y digitalizados, la Gestidn Secretarial debe poseer competencias en las nuevas Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacion (TIC), como parte fundamental en el desarrollo de los
procesos internos y de interaccién con el medio externo que actualmente demanda el mercado
laboral de las instituciones publicas y privadas. (parr. 2).

Ventajas que ofrecen las Competencias Técnicas
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Segtin Garcia (2020) “Algunas de las ventajas de tener competencias técnicas, o bien, de
contar con un equipo o colaboradores que las tengan, permite tener una comunicacion eficaz y de
facil construccion para el desempefio en la empresa o negocio.”

A continuacion, algunas de las ventajas de tener competencias técnicas:

-Se puede lograr alianzas estratégicas esto gracias a la comunicacion y la empatia que se
desarrolla en tu reunion. (parr. 11)

-El trato con los clientes hara que el area en la que estés enfocado(a) beneficie los
resultados en la empresa o0 negocio para el buen funcionamiento del empefio laboral que estés
ejerciendo. (p. 12)

-Son una cuestion de productividad en cualquier empresa o negocio. Ayuda a agilizar el

trabajo, refuerzan la pertenencia, otorgan satisfaccion total.

Con base a esta seccidn es de suma importancia reconocer y fortalecer las competencias
técnicas personales y colectivas, desarrollando un mayor nimero de habilidades en funcion a

nuestro equipo de trabajo y por ende un incremento en el desempefio profesional y empresarial.

Manual de usuario

En cuanto a este apartado hace referencia al producto del proyecto de investigacion es un
manual de usuario, seré dirigido a los empleados de COOPELESCA Puerto Viejo, Sarapiqui, por
lo tanto, en el desarrollo del estudio pretende no solo brindar beneficios si no también un
producto tangible el cual beneficie a todo el personal con apoyo en sus funciones tecnoldgicas.

Como comenta Gomez (2020):

El manual de procedimientos es un componente del sistema de control interno, el cual se
crea para obtener una informacion detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas

las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas y
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procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una organizacion.
(parr. 2)

Referente a lo descrito anteriormente es fundamental contar con manuales o documentos
que detallen més alla de una instruccién para abordar lo méas posible en informacidn sustanciosa,
la cual aporta no solo en el desarrollo agil de las gestiones, sino que también en la formacién y
perfeccion de las competencias en cada trabajador.

Beneficios de tener un manual en la empresa

Lo que se busca al elaborar los manuales administrativos es mantener al personal
informado de los deseos y cambios en las actitudes de la direccion, al delinear la estructura
organizacional y establecer por escrito y en forma permanente las politicas y procedimientos.
Segun Lépez (2019):

Los principales objetivos de elaborar manuales administrativos en la oficina son eliminar

la confusidn de los colaboradores, reducir la incertidumbre y la duplicacion de funciones,

también funciona como base para la capacitacion del personal, evitar la implantacién de
procedimientos incorrectos. Y por ultimo presentar de manera clara y concisa el trabajo

que se esta haciendo en cada departamento. (parr. 5)

Igualmente, Jauregui (s.f) resalta las ventajas que proporciona un manual de usuario:

e Lograny mantienen un plan de organizacion y eficacia.

e Aseguran que todos los interesados tengan una adecuada comprension de las instrucciones a
sequir.

e Sistematizan la iniciacién, aprobacién y publicacion de las modificaciones en la
organizacion.

e Determinan la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los demas de la organizacion.
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e Evitan conflictos jurisdiccionales y de funciones.

e Son una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a ejecutar.

e Ayudan a hacer efectivo los objetivos, las politicas, los procedimientos, las funciones, las
normas, etc.

e Son instrumentos Utiles en la capacitacion del personal.

e Incrementan la coordinacién en la realizacidn del trabajo.

e Posibilitan una delegacion efectiva, ya que, al existir instrucciones escritas, el seguimiento
del supervisor se puede circunscribir al control por excepcion.

e Establecen los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion de un trabajo
determinado.

Como anteriormente lo menciona el autor, es muy importante contar con un manual,
porque nos permite instruir y proporcionar informacion referente al uso de las herramientas
ofiméticas del mismo modo da asistencia a los empleados de nuevo ingreso en la realizacion de
las actividades.

Importancia de los manuales de usuarios administrativos

En el apartado de las conclusiones de la tesis titulada La importancia del manual de
funciones y procedimientos en la estructura de las empresas se menciona la importancia y la
necesidad de contar con un manual de usuario. Ramos (2018):

Los manuales son muy importantes y necesarios en la estructura de cualquier

organizacion, las mismas contribuyen a su éptimo funcionamiento y el logro de objetivos,

enmarcados a la administracion eficiente de los recursos humanos la cual se vincula
directamente a la eficiencia en el manejo de recursos financieros, ambos permiten la

eficacia en el desarrollo de la actividad productiva de la empresa. Es por esto por lo que
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es sumamente importante contar con un documento que establezca las funciones que

cumplen todo el personal en la estructura organizativa de una empresa, que contenga de

manera clara y detallada las diferentes areas que integran una organizacion y que también

especifique las responsabilidades, las tareas y las funciones. (p. 62)

En referencia a la cita anterior del autor Ramos Huancani en su tesis se expresa la
importancia y la gran necesidad de contar con un manual de funciones administrativas en una
organizacion, ya que el manual puede aportar gran variedad de contenido para los colaboradores
y asi obtener un buen rendimiento en las operaciones, contar con un manual en la oficina ayuda a
los trabajadores para que estos no pierdan el rumbo de sus funciones, los orienta de alguna
manera para que no haya duplicaciones de funciones, por consiguiente se acord6 que el manual

es realmente una herramienta muy eficaz e importante en una oficina.
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Marco metodoldgico

En la siguiente parte se presentan los lineamientos metodoldgicos relacionados con el
enfoque, tipo de investigacion, los sujetos, la poblacidn participante, el sistema de variables, asi
como las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccién de datos, los cuales representan la
guia para obtener la informacion que se necesita para el desarrollo de la investigacion, por
altimo, se mostrara como se realizo el proceso de analisis de los datos obtenidos al momento de
aplicar los instrumentos investigativos.

En el siguiente parrafo se resaltan algunos aspectos que dan énfasis a la investigacion
metodoldgica, con el fin de aplicar y desarrollar de mejor manera los objetivos de la
investigacion planteada.

Como lo menciona Campos (2017) en su estudio llamado Métodos de Investigacion
Académica:

En la metodologia se describen los mecanismos que se utilizaran para recabar esos datos

y para, luego, analizarlos. En otras palabras, se trata de explicar los instrumentos

practicos, ldgicos y analiticos que permitiran obtener la informacion y cumplir los

objetivos. (p. 44)

De esta forma, se conoce como marco metodoldgico a lo anterior mencionado quiere
decir que la metodologia es lo que dirige el proceso de adquirir, analisis y recolectar la
informacion para alcanzar los objetivos planteados en el estudio.

Paradigma de investigacion
Como lo menciona Campos (2017) “Un paradigma de investigacion es el punto de

partida, la posicién epistemolégica y metodoldgica donde se ubica el investigador. En otras
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palabras, la concepcion de ciencia, de investigacion, de objeto y de método para abordar el
conocimiento del objeto” (p. 15)

Por otra parte, el paradigma utilizado para el desarrollo de esta investigacion es el
naturalista.

Beltran y Ortiz (2020):

El paradigma naturalista se ubica dentro de la teoria positivista; plantea la posibilidad de

llegar a verdades absolutas en la medida en que se abordan los problemas y se establece

una distancia significativa entre el investigador y el objeto de estudio. Desde el punto de
vista epistemoldgico, este paradigma brinda una distincion entre quien investiga como un
sujeto neutral y la realidad abordada que se asume como ajena a las influencias del sujeto
cientifico. El paradigma positivista o naturalista, se caracteriza por el alto interés por la

verificacion del conocimiento a través de predicciones. (p.7)

Asimismo, se eligio este paradigma debido a que en una balanza la investigacion tiene
mas peso en lo cualitativo, recordando que no existe paradigma para el enfoque mixto.
Enfoque metodoldgico

En la investigacion se utilizaron elementos tanto cualitativos como cuantitativos, esto
quiere decir que el enfoque de investigacion utilizado seré el mixto, ya que se basa en los
aspectos observables y capaces de considerar, a través de una metodologia empirico-critica que
sirve de la estadistica descriptiva para analizar los datos obtenidos.

Con este modelo metodoldgico se busca analizar informacion reflejada mediante
caracteres numeéricos, asi como descripciones o criterios.

Desde el punto de vista de Hernandez y Mendoza (2018):
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Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos

y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y

cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias

producto de toda la informacidn recabada y lograr un mayor entendimiento del fenémeno

bajo estudio. (p. 612)

El enfoque mixto se basa en procesos empiricos y en el analisis de datos tanto cualitativos
como cuantitativos, los cuales pueden ser de gran ayuda para entender de mejor manera la
informacion recolectada.

En el enfoque mixto se utilizan ambos tipos de indagacion, esto quiere decir que se
combinan para mejorar los recursos y disminuir las debilidades que se pueden presentar en la
investigacion.

Tipo de investigacion

La investigacion corresponde al tipo descriptivo, como afirma Herndndez y Mendoza
(2018) “Los estudios descriptivos pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a
un analisis” (Herndndez y Mendoza, 2018, p.108).

La investigacion descriptiva tiene como objetivo especificar propiedades del objeto que
se va a estudiar y asi dar un panorama lo més exacto posible de éste. Por eso es necesario
seleccionar los rasgos del fenémeno y determinarlos de forma independiente.

Un estudio descriptivo demanda que el investigador tenga un conocimiento amplio del
objeto de estudio. Ya que es la Gnica forma en que puede formular las preguntas especificas,
seleccionar las variables que se van a determinar, elegir el método mas preciso para

determinarlas y definir los grupos que se van a incluir en la medicion. (Campos, 2017, p. 18)
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A través de los estudios descriptivos se busca llegar a una interpretacion de los datos
obtenidos, para lo cual se tomaran en cuenta todas aquellas respuestas que a lo largo de estas se
derivan con los instrumentos aplicados con el fin de asi establecer relaciones, y por ende
encontrar las soluciones y poder plantear las propuestas de mejoramiento para brindar beneficios
a la empresa, ya que el proyecto fue basado para el bien de la empresa, se buscé demostrar la
informacion
Sujetos y fuentes de informacién

La poblacion participante para la investigacion esta conformada por el personal de
recepcion, servicio al cliente y area de oficina del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de
Sarapiqui.

A continuacion, se mostrara informacién méas detallada sobre el nimero de trabajadores

por area de trabajo y los puestos.

Tabla N° 1
RECEPCION (Agente de ventas) 2 25%
SERVICIO AL CLIENTE 2 25%
(Ejecutivo de Servicios)
AREA DE OFICINA 5 50%
(Coordinacion)

TOTAL 9 100%

Nota: Datos obtenidos de una encuesta aplicada, 2021.
Sistema de variables

En esta seccion se brindaran datos referentes a los objetivos especificos junto con sus
variables de estudio, su debida definicion conceptual y operacional. Asimismo, las sub-variables

y el tipo de instrumento a utilizar para su debido analisis y recoleccion de datos.



Capitulo 1V. Marco metodoldgico

50

Objetivo especifico: Diagnosticar las competencias técnicas para el uso de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacién, mediante un cuestionario, con el fin de reflejar las debilidades y conocimientos presentes en el personal del

area de oficina, recepcion y servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

Variable

Competencias

técnicas.

Definicion conceptual

Son denominadas
funcionales, se circunscriben
alrededor de conocimientos y
procedimientos en relacion con
un determinado ambito
profesional o especializacion. Se
relaciona con el “saber” y el
“saber hacer” necesarios para el
desempefio experto de una

actividad laboral.

También se encuentran
las  competencias  técnicas,
aquellos conocimientos,
habilidades

permiten a la persona desarrollar

0 actitudes que

un puesto de trabajo de forma

exitosa. (Amarante, 2018, p.).

Subvariables

Dominio de  los
conocimientos basicos
y especializados.
Dominio de las tareas
y destrezas requeridas
en la profesion.
Dominio  de las
técnicas necesarias en
la profesion.
Capacidad de
organizacion,
coordinacion, gestion
del entorno, trabajo en
red, adaptacion e
innovacion.

Definicion
operacional

Este procedimiento
se aplicd el cuestionario con
preguntas, abiertas y mixtas,
mas enfocado a lo
cualitativo.

Por medio  del
cuestionario se medira la
variable competencias
técnicas, esto con el fin de
reflejar las debilidades y
conocimientos por parte del
personal.

Definicion
instrumental

Cuestionario
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Objetivo especifico: Identificar las limitaciones en el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la

gestion empresarial, por medio de una encuesta para dar a conocer las principales dificultades y problematicas que presenta

el personal del area de oficina, recepcion y servicio al cliente del Almacen de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

Variable

Uso de las
Tecnologias de
Informacién y

Comunicacion.

Definicion conceptual

Las Tic son el conjunto de
herramientas relacionadas con la
transmision, el procesamiento y el
almacenamiento  digitalizado de
informacion, que han evolucionado
de acuerdo con las necesidades de los
trabajadores en las empresas.

Niebla (2016) Define las
Tecnologias de Informacion 'y
Comunicacion:

Como un conjunto de
tecnologias y herramientas
que nos brindan un apoyo a la
educacion, en el trabajo vy
generalmente en la vida
diaria, se presentan en
diferentes dispositivos con el
fin de una buena
comunicacion y su recurso
mas importante es el Internet.

Subvariables

Infraestructura de las
tecnologias de
informacion y
comunicacion.

Tecnologias de
Informacion y

Comunicacion

disponibles.

NUmero de usuarios
de las tecnologias de
informacioén.

Acceso a las

tecnologias de
informacion y
comunicacion.

Definicion
operacional
Mediante una

encuesta
semiestructurada,
incluyo temas,
preguntas sugeridas y
los aspectos a que se
debian analizar.

Enfocado en
lo cuantitativo.

Definicion
instrumental
Cuestionario



Capitulo 1V. Marco metodolégico 52

Objetivo especifico: Proponer las acciones de fortalecimiento en el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacidn, por parte del personal del area de oficina, recepcion y servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA,

Puerto Viejo de Sarapiqui, con base al analisis de la informacion para agilizar y mejorar el manejo de estas tecnologias
dentro de la empresa.
Variable Definicion conceptual Subvariables Definicion operacional Definicion
instrumental
Segin GrandCraft (2016) A través del analisis e Estudio.

Acciones  de menciona que:

- indagacion de la informacion, se
fortalecimiento

El  fortalecimiento busca brindar fortificacion para

consiste fundamentalmente agilizar y mejorar el manejo de estas
en la mejora de la eficiencia tecnologias dentro de la empresa.
y la eficacia, principalmente

a nivel organizacional. El

término a veces se usa

indistintamente con otros

términos como desarrollo

organizacional, desarrollo

institucional y

financiamiento. La accion de

crear la eficacia, a menudo

mediante la mejora de

capacidades organizativas

especificas, tales como la

infraestructura, operaciones,

salud financiera, y

programas.
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Objetivo especifico: Elaborar un manual de usuario sobre el uso de las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacién
existente en el Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

Variable Definicion conceptual

Beglobber. (2019) destaca que:
Manual de Un manual es una
usuario- guia que ayuda a entender el
informativo funcionamiento de algo. Un

usuario es, por otra parte, la
persona que usa
ordinariamente algo o que es
destinataria de un servicio.
El manual de usuario es un
documento técnico de un
determinado sistema que
intenta dar asistencia a sus
usuarios, generalmente son
incluidos a dispositivos
electronicos, hardware de
computadora y aplicaciones.
Este puede venir tanto en
forma de libro como en
forma de documento digital,
e incluso poder ser
consultado por internet.

Subvariables

Presentacion del producto,
caracteristicas y partes, una
introduccion.

El indice; una guia rapida que
alecciona acerca de las funciones
principales del sistema.

La seccion de resolucion de
problemas frecuentes que puedan
presentarse ante la manipulacion
del sistema y que resultan
comunes.

Escritos en los idiomas mas
difundidos, espariol.

presentan imagenes ilustrativas

Definicion  Definicion
operacional instrumental
A través del Estudio.
analisis e

Plasmado en un
indagacion de la
. . manual
informacion, se
busca brindar
fortificacion para
agilizar y mejorar
el manejo de estas
tecnologias dentro

de la empresa.
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Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

En continuidad, se mostraran las técnicas e instrumentos que se utilizaron para la
recoleccion de la informacion necesaria para la investigacion. La técnica 1 refleja la encuesta que
fue utilizada para abordar las variables y los objetivos.

Técnica 1: Encuesta

Una de las técnicas que se utilizaron para la recoleccion de informacion es la encuesta,
segun el diccionario Real de la Lengua Espafiola por sus siglas (RAE 2020) define la encuesta
como. “Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de grupos
sociales, para averiguar estados de opinion o conocer otras cuestiones que les afectan” (parr.1)

Se formd con preguntas cerradas, abiertas y mixtas, ya que se busco recolectar
informacion cuantitativa y cualitativa, abordando las variables de la investigacion: competencias
técnicas, tecnologias de informacion y comunicacién, y manual de usuario.

De esta manera, también se formuld con base en los objetivos los cuales se presentan en
el instrumento de la técnica encuesta.

Instrumento: Cuestionario

Se utilizara como instrumento el cuestionario que de acuerdo con Meneses (2016):

Es el instrumento estandarizado que empleamos para la recogida de datos durante el

trabajo de campo de algunas investigaciones cuantitativas. En pocas palabras, se podria

decir que es la herramienta que permite al cientifico social plantear un conjunto de

preguntas para recoger informacion estructurada sobre una muestra de personas,

empleando el tratamiento cuantitativo y agregado de las respuestas para describir a la

poblacion a la que pertenecen y/o contrastar estadisticamente algunas relaciones entre

medidas de su interés.
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Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas de una o mas variables a medir

(Bourke et al, 2016, p. 250).

En cuanto al procedimiento se aplic el cuestionario con preguntas abiertas, cerradas y

mixtas, ya que el enfoque fue mixto formuladas con base a los objetivos de estudio los cuales

son:

Identificar las limitaciones en el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién
en la gestion empresarial, por medio de una encuesta para dar a conocer las principales
dificultades y problematicas que presenta el personal del area de oficina, recepciéony
servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.
Diagnosticar las competencias técnicas para el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién, mediante un cuestionario, con el fin de reflejar las debilidades y
conocimientos presentes en el personal del area de oficina, recepcion y servicio al cliente
del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

Proponer las acciones de fortalecimiento en el uso de las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién, por parte del personal del &rea de oficina, recepcion y servicio al cliente
del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, con base al analisis de la
informacion para agilizar y mejorar el manejo de estas tecnologias dentro de la empresa.
Elaborar un manual de usuario sobre el uso de las Tecnologias de Informacion y

Comunicacion existente en el Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.



Asimismo, las variables que se relacionan son las TIC, competencias técnicas y manual
de usuario.

Técnica 2: Entrevista

Raffino (2020) resalta que “Una entrevista es un intercambio de ideas u opiniones
mediante una conversacion que se da entre dos o mas personas” (parr.1). Todas las personas
presentes en una entrevista dialogan sobre una cuestion determinada.

Se define como una reunidn para conversar e intercambiar informacion entre una persona
(el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). (Hernandez y Mendoza, 2018,
p.449)

Estas consisten en un dialogo en donde el entrevistador hace una serie de preguntas a otra
persona, en este caso el entrevistado, esto con el fin de conocer a fondo sus ideas, sentimientos y
forma de actuar.

De esta forma, las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas y no
estructuradas o abiertas.

Instrumento: Guia de entrevista

El instrumento para utilizar es la guia de entrevista el cual es un documento que contiene
los temas, preguntas sugeridas y aspectos a analizar en una entrevista.

La guia de entrevista fue estructurada ya que el entrevistador realizé la labor siguiendo
una guia de preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a esta (el instrumento prescribe qué
cuestiones se preguntaran y en qué orden).

Validacion de instrumentos
La validacion consistio en presentar los instrumentos a dos expertos para su respectiva

validacién mediante un documento, el cual se conformé de informacion especifica de la
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investigacion, lo primero fue el titulo, objetivo general y los objetivos especificos para darle a
conocer a los validadores el propdésito de los instrumentos en el estudio. Asimismo, se
complemento con datos de la persona encargada de la validacién y los espacios para las
observaciones correspondientes.

Metodologia de elaboracion de la propuesta

Introduccion

La propuesta a realizar es un manual de usuario informativo basado en las TIC que usan
en el area de oficina y servicio al cliente de la empresa y las variables de estudio las cuales son
parte fundamental del desarrollo del contenido del manual, se procura realizar con base a la
metodologia empleada en la investigacion.

Con la finalidad de fortalecer la metodologia tradicional utilizada para el conocimiento
de las TIC dentro de la empresa, se sustentd en el andlisis de resultados con el desarrollo de
instrumentos diagnostico, los que fueron tomados a cada uno de los trabajadores de la empresa,
mediante la investigacion descriptiva, la cual buscé especificar las propiedades mas importantes
de los grupos de personas que se han puesto en analisis y asi establecer relaciones, encontrar
soluciones y poder plantear las acciones de fortalecimiento en base a la informacion sustanciosa
para brindar mas productividad en las gestiones cotidianas del personal, asi como beneficios.

Ademas, la investigacion se apoy6 de la validacion de instrumentos, que fueron pilares
importantes en la recoleccién de informacion, para descubrir las fortalezas y debilidades de cada
uno de los trabajadores en el ambito de las tecnologias de comunicacion.

Esto llegd a concluir en que la utilizacion de las TIC en las labores secretariales de la

oficina generan un ambiente laboral que conlleva a que el proceso de gestion sea mas llamativo y
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eficiente en el manejo de herramientas, lo que provocara que los trabajadores actuales y de nuevo
ingreso, desarrollen e incrementen sus habilidades de una manera formal y equitativa.
Justificacion

El presente estudio ha examinado diversos aspectos tanto en el diagndstico como en la
factibilidad, que permitieron comprender y justificar la necesidad de fortalecer y actualizar la
manera tradicional de percibir las nuevas tecnologias, incrementando asi el conocimiento y las
competencias de cada uno de los trabajadores, ya que los tiempos cambian y el manejo de
informacion no es el mismo que afios pasados debido a la modernidad.

Esta propuesta busca una mejora de las mencionadas tecnologias, permitiendo combinar
y estructurar diversos datos, conceptos sustanciosos que se adapten a las situaciones diarias de
los trabajadores en el area de oficina para una mejor orientacion.
Alcance

El objetivo de la propuesta es ayudar a todo el personal de oficina, recepcion y servicio al
cliente de Coopelesca, Puerto Viejo de Sarapiqui, mediante un documento técnico o manual
digital sumamente informativo en los temas de TIC y competencias técnicas en los trabajadores,
provocando mayor asistencia informativa a los trabajadores partiendo de informacién exclusiva y
puntual.
Problema

Hoy en dia poseer conocimiento en las TIC es de suma importancia, ya que dia a dia se
implementan nuevos métodos y estrategias de trabajo dentro de las oficinas, asi como una amplia
actualizacion de los procesos para hacerlos mas ligeros y efectivos, es por eso por lo que se debe
estar al dia con esta nueva era digital. El presente proyecto propone una solucién para la empresa

Almacén de COOPELESCA Puerto Viejo de Sarapiqui, con respecto a las Tecnologias de
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Informacidn, esto debido a que todos los trabajadores tienen ideas diferentes sobre qué son en
realidad y cémo nos pueden ayudar en el trabajo a realizar nuestras tareas, cada uno empleando
de manera distinta las gestiones, lo cual puede provocar dificultades o confusiones en las labores,
seguimientos y control de las tareas.

La metodologia de investigacién utilizada para el desarrollo de este proyecto consistio en
diferentes andlisis de datos, los cuales permitieron identificar las necesidades y retos de la
organizacion respecto al uso de las TIC, confirmando que gran parte de la poblacion posee un
conocimiento bajo en el &mbito de las tecnologias que deben de reforzar y ampliar para fomentar
el uso efectivo de las herramientas y sistemas. Por otra parte, con la elaboracion del manual
digital se pretende enfocar aspectos de mejora en los trabajadores con base en los siguientes
objetivos.

Obijetivo general

Fortalecer las competencias técnicas en el uso y conocimiento efectivo de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion existentes en Almacén Coopelesca, para proveer informacion
sustanciosa al area de oficina, recepcion y servicio al cliente.

Obijetivos especificos

* Plasmar informacion especifica del manejo de las tecnologias, con el fin de fortificar las
competencias y conocimientos existentes de cada uno de los trabajadores.

* Informar al personal del almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo Sarapiqui, a través de un
manual informativo que fomente el uso efectivo de las TIC, para erradicar las dificultades y
problematicas.

* Generar al personal de Coopelesca mayor aprendizaje, actualizacion y agilizacion en las

gestiones, por medio del manual de usuario informativo.
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CAPITULO V

PRESENTACION DE LA INFORMACION
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Presentacion de la Informacion

El siguiente apartado contiene el analisis e implementacion de los datos obtenidos con
base a la ejecucion de un cuestionario y una guia de entrevista, dichos instrumentos se aplicaron
a la poblacion base de estudio. Con dichos instrumentos se procedera a elaborar una
sistematizacion de analisis que represente lo expresado por cada una de las personas encuestadas,
lo cual permitira establecer respuestas claras e informacion sustanciosa para la elaboracion de la
propuesta.

Se utilizara la herramienta de Excel para graficar los datos estadisticos del enfoque
cuantitativo, ya que el analisis de datos cuantitativos es el proceso de utilizar métodos
estadisticos para describir, resumir y comparar los datos. El analisis puede variar en funcion de
los tipos de datos que se recopilen. Ademas, con dicha herramienta se analizara los datos de
manera que se logre esclarecer una comparacion de resultados efectiva con base en los objetivos
y variables de la investigacion, se utilizara la teoria como punto fundamental y se comparara con
cada uno de los datos obtenidos, esto permite que los resultados de la evaluacion sean méas
comprensibles.

Por otro lado, la correlacién es un método muy efectivo al momento de analizar datos y
es por esto por lo que se utilizara para demostrar el grado en el que dos variables pueden variar
juntas y asi comprobar si estan asociados sus valores entre si.

Para el enfoque cualitativo sera por medio de cuadros de matrices, técnica para la
recoleccion y el anélisis de la informacién cualitativa, ambos nos ayudaran para un mayor
manejo de la informacion y comprension de los datos.

Una vez procesada la informacion por medio de las herramientas/técnicas descritas en el

apartado anterior, se procedio a interpretar los resultados relacionados con el problema de
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estudio, los objetivos planteados en el marco conceptual, con la finalidad de valorar si la
propuesta justifica lo que se necesita en base al fortalecimiento, asi como el proporcionar la
informacion necesaria para su creacién, de acuerdo con el nivel de madurez y necesidades de la
compafiia.

Andlisis de datos cualitativos

A continuacion, se presenta la sistematizacion de los datos cualitativos, obtenidos de la
guia de entrevista aplicada a sefiora Gaudy Villalobos, lider y coordinadora del Almacén Puerto
Viejo, Sarapiqui, los cuales se analizaron con cuadros de matriz para extraer la informacion
sustancial, los resultados obtenidos son propios se ostentan en la opinion y punto de vista de la
colaboradora Gaudy con base al puesto que desarrolla en la empresa. Asimismo, el instrumento
aplicado refleja cada pregunta ejecutada y las respuestas alcanzadas.

En la pregunta niumero 1 hace referencia a ¢ Como califica su formacion en TIC? Se
hace mencion del nivel que posee la persona entrevistada con respecto a su formacion con las
TIC. La respuesta que se obtuvo fue positiva, ya que lo calific6 como “buena” por tal motivo,
estas herramientas le ayudan a trabajar de una manera eficiente sin tanto papeleo y procesos
como lo era antes. Ademas, menciona gue gracias a esto se ha implementado el teletrabajo en la
empresa y con ello un incremento mayor en capacitaciones.

En cuanto a la pregunta nimero 2, ¢Podria usted definir con sus propias palabras qué
son las TIC? Se busco conocer cdmo la persona entrevistada podria definir con sus propias
palabras el concepto de TIC, en este caso mencion6 que “son todas aquellas aplicaciones o redes
sociales y medios que utilizamos en el dia a dia dentro de la empresa, y que son todas esas

aplicaciones informaticas que agilizan nuestro trabajo”.
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También indica que actualmente este tipo de herramientas dentro de su empresa les ha
ayudado en los procesos y tramites, ya que hace un tiempo atras era mas dificil. En relacién con
la respuesta fue completa ya que acierta en la definicion correcta.

Aunado a lo anterior las TIC son herramientas y sistemas que agilizan el trabajo en las
empresas. Adicionalmente, estos sistemas ayudan al desempefio e implementan los procesos para
el cumplimiento del que hacer en las organizaciones, porque estas se usan con frecuencia en el
dia a dia.

De acuerdo con el autor Ikusi (2023) senala que las TIC “son el conjunto de tecnologias
que permiten el acceso, la produccion, procesamiento, el tratamiento, almacenamiento, la
transmision y comunicacion de informacién presentada en diferentes codigos (ya sea, texto,
sonido, imagen, entre otros)” (parr. 3)

Con respecto, al interrogante nimero 3 hace énfasis a ¢ Qué beneficios creen que
aportan las TIC a las empresas?

La respuesta obtenida de parte de la coordinadora hace énfasis al buen desempefio de los
trabajadores, se mencionaron aspectos como la agilizacion de los procesos, mejora en la
comunicacion grupal y sistematizacion de los archivos digitales, por ejemplo, en COOPELESCA
para archivar toda informacién del asociado se hace por medio de la plataforma DOAS, siendo
asi su principal sistema de archivo.

La pregunta nimero 4 hace referencia a ¢Qué tan importantes son las computadoras y
el internet en su horario laboral? Nos mencion6 que son muy importantes porque ayudan a
simplificar los tramites, se da una mayor efectividad en el trabajo, mejora en la atencién del
cliente. Esto quiere decir que para ella son muy indispensables ya que posee una computadora

personal en donde realiza todos sus trabajos laborales y por medio de ella se comunican entre si.
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De la misma forma también sefiala que al tener y usar las TIC ofrece mayor desempefio
de las funciones generando mas rendimiento, lo cual presenta relacién en nuestras variables,
debido a que al utilizar efectivamente las tecnologias se fortalecen las competencias técnicas.

Con respecto, a la pregunta nimero 5 ¢ Cuales son las principales herramientas o
equipos tecnoldgicos que utilizan en el Almacén de COOPELESCA Puerto Viejo de
Sarapiqui?

Las respuestas obtenidas fueron muy basicas, ya que la entrevistada mencion6 equipos
como las computadoras, impresoras, scanner; por otro lado, el internet y los sistemas de
facturacién, también los teléfonos moviles que aportan a la comunicacion rapida, sin estos
equipos tecnoldgicos el trabajo se volveria menos eficiente y fructifero.

Es importante el uso de estas herramientas y sistemas dentro del entorno en el trabajo
porque aportan una comunicacion mas rapida y efectiva entre los colaboradores, dando como
resultado que los procesos de oficina se vuelven mas eficientes y esto genera satisfaccion para
los asociados del almacén COOPELESCA.

Pregunta nimero 6 ¢Ha tenido usted inconvenientes con el desarrollo de las TIC en
su lugar de trabajo? En esta pregunta las respuestas logradas fueron muy enfocadas a los
sistemas internos de la empresa, porque son manipulados por humanos y en ocasiones se
cometen errores por ende la caida de dichos sistemas.

Asimismo, nos menciona que el internet tiene muchos factores como climatologicos que
hacen que muchas veces no funcionan de la mejor manera y que tengan que abordar las tareas
manualmente como antes, importante decir que siempre tienen energia eléctrica porque utilizan
planta, entonces las maquinas siguen en funcionamiento, trabajan en Excel llenando la

informacion de los asociados manualmente y cuando se vuelve habilitar el sistema cargan la
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informacion. En otras palabras, eso provoca inconvenientes, ya que debido a la caida de sistemas
e internet retrasa un poco el desarrollo de las labores.

Pregunta nimero 7 con respecto a las TIC ¢Con qué frecuencia COOPELESCA
capacita a su equipo de trabajo? La persona entrevistada expreso que las capacitaciones
anteriormente no eran tan frecuentes, eran cada seis meses debido a que se tenian que trasladar
hasta Ciudad Quesada donde estén las oficinas centrales, y esto era algo complicado.

Pero la pandemia vino a hacer un cambio con las capacitaciones, ya que se volvieron méas
frecuentes por medio de la virtualidad cada tres meses. Por lo tanto, la entrevistada considera que
es algo positivo para la empresa, ya que con las capacitaciones se podria ampliar mas el
conocimiento y la atencion de los asociados. No obstante, en las capacitaciones de modo virtual
se pierde la atencién y concentracion.

De acuerdo con el autor Orellana (2018) el cual expresa que, al incentivar una apropiada
relacion humana con el mundo de la tecnologia, es una problematica de las organizaciones que
muchas veces no toman en cuenta para generar un clima laboral motivante. Por consiguiente, es
necesario que las organizaciones hagan conciencia, de tal manera que preparen a sus
colaboradores para enfrentar este cambio permanente con el cual se caracteriza la tecnologia, que
de no tomarse en cuenta dificilmente estos podran estar adaptados e integrados a esta realidad.
(p. 74).

Por consiguiente, es fundamental tomar en cuenta que muchas veces en las
organizaciones se puede contar con tecnologias que faciliten el trabajo, no obstante, si no se
brinda la capacitacion o la motivacion adecuada al personal no se aprovecha de la mejor manera,

por lo que es necesario para formar una mejor adaptabilidad a la realidad actual.
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En la pregunta nimero 8 ¢, Qué aspectos serian necesarios mejorar dentro de
COOPELESCA Puerto Viejo en relacion con la integracion de las TIC?

La entrevistada expresa que las TIC vinieron a mejorar la comunicacion en las empresas,
sin embargo, hay algunos procesos como lo es el almacenar y archivar documentos que deben
hacerse manual, por lo que se pierde mucho tiempo haciéndolo, por tanto, la entrevistada
manifiesta que podria un archivo digital reducir mas el tiempo y gasto innecesario haciendo tal
proceso.

Pregunta nimero 9 ¢ En qué medida considera que las TIC estan cambiando o
cambiaran sus practicas de lider? En referencia a la pregunta anterior se procuré dar a conocer
los cambios o variaciones que puede ocasionar las tecnologias en el desarrollo del liderazgo, la
entrevistada comparte que es muy dificil reunir al equipo de trabajo por lo cual ella se retne con
cada uno de forma individual, para tratar temas referentes al almacén pero ella menciona que las
TIC ayudan mucho en la comunicacion interna del equipo de trabajo, por lo cual es mas facil
realizar reuniones de forma virtual y que todos estén presentes en esta. También se facilita la
creacion y envios de correspondencia e informes de gran importancia.

En alusion al parrafo anterior presenta relacion con la variable uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion, en esta se refleja la importancia y los beneficios que brinda en
cuanto a la comunicacion, como por ejemplo en las reuniones con el equipo de trabajo se mejora
la comunicacion y la transmision de la informacion con la nueva modalidad de reuniones de
forma virtual, ya que esta se logra transmitir la informacion a distancia. Asimismo, la facilidad
de redactar, recibir y enviar cartas e informes.

En referencia al interrogante nimero 10 ;Cémo incorporaria algunas herramientas

tecnologicas para optimizar el manejo de las TIC en su lugar de trabajo? Como primera
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respuesta recibida fue que antes de todo siempre se debe plantear a gerencia, cualquier idea
innovadora o cambio. La persona entrevistada nos menciona que ha planteado varias ideas y una
de ellas fue sobre agilizar el proceso de firmas y envios de las facturas por medio de una
aplicacion utilizada en el teléfono celular, la cual se empled con el propésito de ahorrar tiempo
en ir por las firmas, asimismo de reducir las probabilidades de pérdida o deterioro de los
documentos fisicos.

Sin embargo, la utilizacién de la aplicacion se descontinu6 ya que su uso en el teléfono
era dificil de manipular para los clientes a la hora de firmar.

Las ideas innovadoras son una idea nueva de algo que ya esta para mejorarlo sin generar
COStos.

Como parte del crecimiento y actualizacion de una organizacion siempre es estratégico
que la empresa tome en consideracion las ideas innovadoras de los colaboradores y les puedan
dar alguna oportunidad para que estas ideas se desarrollen dentro del almacén COOPELESCA.
Es necesario que la gerencia tome en cuenta las ideas y con esto facilitar el trabajo con algunas
herramientas tecnoldgicas y que estas sean practicas para asi agilizar los procesos.

En la pregunta nimero 11 se le solicito justificar ¢Por que cree que las competencias
laborales influyen o no en el desarrollo asertivo de las TIC?. La primera respuesta fue que Si
influyen! Agregando que si cree que las competencias que tiene el personal influyen en el
desarrollo asertivo de las TIC porque con el desarrollo de sus competencias el personal pueda
explicar y ayudar a los clientes, para que logren manejar los dispositivos. De esta manera, es
importante tener y mantener la actitud del personal para llevar a cabo el trabajo utilizando las

TIC y transmitir mas asistencia.
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Segun Garcia Lucia (2020) “Algunas de las ventajas de tener competencias técnicas, o
bien, de contar con un equipo o colaboradores que las tengan, permite tener una comunicacion
eficaz y de facil construccion para el desempefio en la empresa o negocio.” Con esto se ha
logrado apreciar que el personal ha mejorado la manera de atender las necesidades de los clientes
cuando se les presenta alguna situacion compleja con las TIC ya que se han mejorado las
competencias técnicas de cada colaborador.

Pregunta nimero 12 ¢ Cree usted que, utilizando adecuadamente las TIC en su lugar
de trabajo, incrementen las competencias técnicas en los empleados provocando un mayor
desempefio en cada uno de ellos? En relacidn con la pregunta nos mencioné como respuesta el
constante aprendizaje, ya que la mente esta ejercitandose, por lo cual se aprende mas rapido eso
ha provocado manejar un poco las aplicaciones de los dispositivos, atendiendo al cliente en
dudas y problemas al usar los dispositivos tecnologicos.

También indicd que actualmente los medios tecnoldgicos impulsan més la creatividad e
inspiracion. Las TIC han tomado gran importancia dentro del desarrollo de las empresas publicas
y privadas, sin importar el tamafio o la productividad que tengan, ya que, debido a la
competitividad, cada una de ellas debe estar en constante cambio e innovacion tecnologica y asi
no presentar limitaciones en el mercado.

Pregunta nimero 13 la cual busca descubrir ;Cuales competencias o habilidades
considera que posee en el area de coordinacion en torno al &mbito profesional laboral?

Manifesto que cuenta con varias habilidades y competencias, tales como la humildad,
buen servicio y activa, ademas agrego que trata de ayudar y servir a los que lo necesiten. Esto
quiere decir que se mantiene anuente a aclarar dudas, consultas o ayudar en lo que pueda, lo que

refleja que es una persona con muy buena iniciativa que ayudara de gran forma a su equipo de
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trabajo a tomar decisiones complejas, fomentando asi un excelente trabajo en equipo y ambiente
laboral.

Siguiendo con lo anterior, en la pregunta nimero 14 se hace mencion ¢ Qué
competencias o habilidades necesita para tomar las decisiones de su dia a dia? Se busco
conocer las competencias o habilidades necesarias para tomar decisiones en el trabajo diario. En
primera instancia la respuesta manifestada fue que la inteligencia emocional es una de las
habilidades principales que se necesitan y se deben tener para tomar las decisiones de la mejor
manera sin afectar las funciones y asi evitar revolver las situaciones personales con el trabajo.
También no llevar las situaciones laborales para la casa y mejor buscar soluciones en el instante.

Lo que se detalla anteriormente hace énfasis en la importancia de poseer habilidades
blandas y competencias en el desarrollo de las labores, ya que permite obtener variedad de
beneficios.

En el interrogante nimero 15 se pregunta ¢ Cuales han sido los problemas a los que
han tenido que enfrentarse en su actual trabajo con respecto a las competencias laborales y
el uso de las TIC? Como respuesta obtenida fue que el aprendizaje es un reto porque
constantemente hay nuevos sistemas. Asimismo, el sistema Goul y Microsoft Teams fueron
complejos. Se refuerza lo mencionado en el problema de investigacion que hace referencia al
poco conocimiento. Ya que se denota un nivel de conocimiento bajo acerca del uso de las TIC.
Ademas, menciona las maltiples dificultades en el uso de los sistemas de trabajo en donde los
procesos son muy extensos. Cabe resaltar la importancia de poner en practica nuestros
conocimientos y estar en constante aprendizaje para adaptarnos fécil a las actualizaciones en los

procesos.
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Es por ello que es de suma importancia dar seguimiento a los conocimientos, ponerlos en
practica y aprender mas de lo que se sabe.

Se muestra la pregunta nimero 16 ¢ Estaria usted de acuerdo en cambiar sus técnicas
de trabajo con la incorporacion de nuevas tecnologias, las cuales pueden modificar sus
competencias técnicas actuales? Se obtuvo como respuesta que si se estaria de acuerdo en
cambiar sus métodos de trabajo si fuese incorporada alguna nueva tecnologia, ella menciona que
“se esta en un mundo de cambios y retos, si uno no cambia practicamente cambia o cambia”.
Como anteriormente lo menciona la entrevistada hoy en dia la modernidad toma méas peso en las
empresas es por ello por lo que se implementan nuevas herramientas, aplicaciones, sistemas y
recursos que tienen la finalidad de aumentar la productividad de la empresa y para los
trabajadores es un reto constante tomar la iniciativa de estar en constante actualizacion para asi
poder adaptarse de manera correcta a los procesos. Como lo ejemplifican los actores Hernandez
y Holguin (2018), cuando mencionan que “Las competencias laborales duras destacan la
actualizacion de conocimiento por la capacitacion que se les brinda a los colaboradores,
asimismo dentro de las competencias blandas destaca la iniciativa, las relaciones interpersonales
de los colaboradores” (p. 42).

Analisis cuantitativo

El presente cuestionario es con el fin de diagnosticar las competencias técnicas para el
uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion, con el fin de reflejar las debilidades y
conocimientos presentes en el personal del area de oficina, recepcion y servicio al cliente del
Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

Conceptos basicos
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» Competencia Técnica o Laboral: Conocimientos, habilidades o actitudes que permiten a la
persona desarrollar un puesto de trabajo de forma exitosa, se relaciona con el “saber” y el
“saber hacer” necesarios para el desempefo experto de una actividad laboral.

> Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC): Conjunto de herramientas relacionadas

con la transmisién, el procesamiento y el almacenamiento digitalizado de informacion.
Con respecto a la informacion personal de la muestra, en este caso seria de parte de los
colaboradores del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.
La edad de los colaboradores del Almacén de COOPELESCA el porcentaje que prevale
es de un 50% que seria entre 31 y 46 afios.
En cuanto al grado académico de los colaboradores del Almacén de COOPELESCA,

Puerto Viejo de Sarapiqui, los porcentajes serian el 37,5 % con un Diplomado Universitario, 37,5

% con un Bachillerato en Educacion Media, por ultimo, el 25% con una Licenciatura

Universitaria.

Puestos de trabajo que desempefian los trabajadores de la empresa COOPELESCA.
Seguidamente en la figura N.° 1 se presentan los puestos de trabajo que desempefian los
empleados.

Figura N°1

Puestos de trabajos
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Nota. Puestos de trabajo, informacion obtenida del cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

En la figura 1 se logra apreciar los puestos de trabajo que tienen los trabajadores, tales
como coordinador, similar a lider de almacén, ejecutivo de servicios y ejecutivo de ventas. Se
destacan los puestos que son relevantes debido a que los colaboradores se desempefian en
diferentes funciones en la empresa.

En el siguiente apartado de preguntas se abordan las competencias técnicas, una de las
variables de estudio.

Pregunta N.° 1 ;Qué tan importante son las competencias laborales en el dominio
asertivo de las nuevas tecnologias de informacion?

Con respecto a la figura N.° 2 se hace alusién a la importancia de las competencias
laborales.

Figura N° 2

Nivel de importancia de las competencias técnicas
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Nota. Nivel de importancia de las competencias, informacidn obtenida del cuestionario aplicado
el 06 de mayo de 2022.

En base en la figura 2 se aprecia que la mayoria de las personas consideran muy
importantes las competencias técnicas, con el porcentaje mas alto con 6 trabajadores, asimismo
también un trabajador sefial6 que es importante y 2 de ellos consideran intermedio. Lo cual nos
ayuda a deducir que para cada uno de los trabajadores el dominio correcto de las tecnologias
actuales va de la mano con el desarrollo de las competencias laborales.

A continuacion, se presenta la tabla N° 2 donde se menciona la Importancia de las

competencias laborales.

Tabla N° 2
Participantes Cantidad  Respuestas
Personal Del Area de 2  Agilizan, facilitan la comunicacion y ofrecen un

Oficina, Recepcion y Servicio buen servicio.
al Cliente Del Almacén de 3 Tener amplio conocimiento en las competencias
Coopelesca, Puerto Viejo De técnicas nos permite desempefiar y utilizar mejor

Sarapiqui. los TICS.
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1  Se necesita contar con una capacitacion y estimulo
laboral para lograr adaptarse al cambio de las TIC.

Nota. La importancia de las competencias, informacion obtenida del cuestionario aplicado el 06
de mayo de 2022.

En la tabla N° 2 se presentan los criterios emitidos por los empleados de servicio al
cliente, ejecutivos de servicio y coordinacion sobre por qué creen que es importante las
competencias técnicas en los empleados. Asociado a lo anterior, para el personal encuestado, son
relevantes porque facilita y agiliza la comunicacién para ofrecer un buen servicio, también
permiten desempenar y utilizar mejor las Tecnologias de Informacién y Comunicacion con base
al desarrollo de habilidades. No obstante, uno de ellos menciona que se necesita contar con una
capacitacion y mas estimulo laboral para lograr adaptarse al cambio de las TIC.

De acuerdo con los autores Herndndez y Holguin (2018), mencionan que “Las
competencias laborales duras destacan la actualizacidon de conocimiento por la capacitacion que
se les brinda a los colaboradores, asimismo dentro de las competencias blandas destaca la
iniciativa, las relaciones interpersonales de los colaboradores” (p. 42)

Por ende, como lo describen Hernandez y Holguin las competencias blandas laborales se
desarrollan con base a la iniciativa y las relaciones de cada colaborador y las competencias
laborales méas duras deben ser actualizadas por medio de capacitaciones para desarrollar mas
conocimientos,

Pregunta N° 2 Se busco conocer si al utilizar adecuadamente las TIC en el lugar de
trabajo, se incrementan las competencias laborales en los empleados y por consiguiente provocar
un mayor desempefio en cada uno.

Por otro lado, se menciona en la figura N.° 3 que, al utilizar adecuadamente las TIC en el

trabajo, se incrementan las competencias laborales en los empleados.
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Figura N° 3

Incremento de las competencias laborales en los empleados

= Si

= No

Nota. Incremento de competencias laborales en los empleados, informacion obtenida de
cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

Segun la figura 3, el porcentaje que predominé fue de 78% de siete encuestados
respondieron positivamente que si, mientras que dos de los encuestados respondieron que no se
incrementarian las competencias. Esto quiere decir que los colaboradores creen que utilizar las
TIC correctamente en el trabajo si incrementan las competencias laborales e influyen a un mayor
desempefio de funciones. Por lo cual, se concluye que el uso constante de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacién reduce las limitaciones en el desarrollo y desenvolvimiento de
habilidades y competencias técnicas.

Por consiguiente, en la tabla N.° 3 se refiere al Incremento en las competencias laborales
por el uso de las TIC en el trabajo.

Tabla N° 3

Personal Del Area de 2 Hacen los procesos mas rapidos.
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Oficina, Recepcion y Incrementan el conocimiento de los
Servicio al Cliente Del ° trabajadores.

Almacén de Coopelesca, Ofrecen un mejor servicio beneficiando a los
Puerto Viejo De Sarapiqui. g clientes y a los trabajadores.

Nota. Incremento las competencias laborales en los empleados, informacion obtenida de
cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

Pregunta N.° 3 El desarrollo de las competencias técnicas es fundamental para el
mejoramiento de las distintas ocupaciones de los empleados. Las respuestas obtenidas sefialaron
que si que efectivamente el desarrollo de las competencias técnicas si es sustancial para el
mejoramiento de las diversas funciones de los empleados en la empresa. Asimismo, se les
pregunto de forma abierta ¢Por qué es sustancial para los empleados, el desarrollo de las
competencias técnicas?

En la siguiente tabla se refleja las respuestas con respecto al desarrollo de las

competencias técnicas es fundamental para el mejoramiento del quehacer de los colaboradores.
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Tabla N° 4
Personal del Area de Hacen mas rapidos los procesos, tramites y
Oficina, Recepcion y Servicio 1 .
soluciones.
al Cliente Del Almacén de
Coopelesca, Puerto Viejo De 4 Aumentan la eficiencia, competitividad, el
Sarapiqui. avance Yy el aprendizaje de los empleados.
5 Ayudan a brindar un servicio de calidad y
asi atraer mas clientes.
1 Ayuda a adaptarse a las nuevas

tecnologias.

Nota. El desarrollo de las competencias técnicas es fundamental para el mejoramiento de las
funciones, informacion obtenida del cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

Las respuestas que se obtuvieron ademas de las antes mencionadas se relacionan al
aumento de la eficiencia, aprendizaje y adaptabilidad a las tecnologias actuales, asimismo, ayuda
a brindar una atencion, servicio de calidad de tal modo que se hacen mas rapidos los procesos y
se brindan mas soluciones al sentir presion. Tal como lo manifestd Garcia (2020) “Algunas de
las ventajas de tener competencias técnicas, o bien, de contar con un equipo o colaboradores que
las tengan, permite tener una comunicacion eficaz y de facil construccion para el desempefio en
la empresa 0 negocio.

Por otro lado, el trato con los clientes hara que el area en la que estés enfocado(a)
beneficie los resultados en la empresa o0 negocio para el buen funcionamiento del empefio laboral

que estes ejerciendo” (p. 12)
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Pregunta N.° 4 En seguimiento a las variables establecidas se hace enfoque a las
tecnologias, es por ello por lo que se planted la siguiente interrogante ¢Es usted una persona
autosuficiente en su area de trabajo para resolver eventualidades como instalar un programa o
dispositivo en la computadora?

En cuanto a la figura N.° 4 hace alusion a la auto suficiencia al resolver eventualidades
gue se puedan presentar en la empresa.

Figura N° 4

Nivel de autosuficiencia para resolver eventualidades

0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

67%

1
22%

Porcentaje de respuesta

Frecuencia

Casinunca Aveces mCasisiempre mSiempre

Nota. Los trabajadores son autosuficientes, informacion obtenida del cuestionario aplicado el 06
de mayo de 2022.

En resumen, se aprecia un grado bajo de auto suficiencia por parte de los trabajadores en
relacion con instalar y actualizar programas y aplicaciones en los dispositivos. Se tiene el
conocimiento que el area del personal encuestado no es de informatica, pero si manejan

dispositivos tecnoldgicos dia a dia.
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Siguiendo con los anterior, en la tabla N.° 5 se refleja las respuestas de parte del personal
del Almacén COOPELESCA en cuanto a la pregunta si son personas con auto suficiencia para

resolver eventualidades que puedan surgir en la empresa.

Tabla N° 5
Personal del Area de Se presentan situaciones complejas con el uso

Oficina, Recepciony del equipo.
Servicio al Cliente Del 2 La cantidad de gestiones en oficina saturan el
Almacen de Coopelesca, tiempo.
Puerto Viejo De Sarapiqui. Falta de capacitacion.
> Se trata de buscar alternativas.
) Se desconoce del tema, 0 no siempre se sabe

cémo realizarlo.

Nota. Los trabajadores se consideran autosuficientes en el area de trabajo, informacion obtenida
del cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

Pregunta N° 5 Referente al desempefio laboral y el soporte que se puede brindar en una
eventual caida del sistema, como por ejemplo el sistema interno de la empresa o el sistema de
facturacion.

Segun el cuestionario aplicado a la poblacion de estudio, la mayoria sefial6 que no puede
brindar soporte ante una eventual caida del sistema. Esto quiere decir que la mayoria no se
sienten capacitados para brindar ayuda ante la caida del sistema en las computadoras.

Se les consult6 el propoésito de obtener informacién mas detallada, a continuacion, se
presentan las respuestas del porqué no pueden dar soporte a una caida de sistema, ya sea interno

o de facturacion mediante la tabla n° 6.
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Tabla N° 6

Participantes Cantidad Respuestas

Falta de conocimiento.

Personal Del Area de 3
Oficina, Recepcion y Los sistemas son manejados por un grupo de
Servicio al Cliente Del 4 personas en el area de Tl 'y en eventuales fallos
Almacén de Coopelesca, se debe esperar a que ellos lo resuelvan
Puerto Viejo De Sarapiqui. Se vuelven a los métodos antiguos, llevar

2 apuntes a mano y archivo manual.

Nota. Soporte al sistema ante una eventualidad, informacion obtenida del cuestionario aplicado
el 06 de mayo de 2022.

Lo anterior resalta, que puede verse relacionado por la falta de conocimiento, se adopta el
método manual, apuntes y archivo a mano, también poca actualizacion o préactica del mismo
modo se destaca que los sistemas son manejados por un grupo de personas en el area de
Tecnologias de Informacion y en fallos se debe esperar a que ellos lo resuelvan, se entiende que
el personal no se especializa en lo antes mencionado, ya que se desenvuelven mas en la parte
secretarial.

Pregunta N.° 6 Hace referencia a si en el desempefio de las funciones profesionales se
considera una persona competitiva(o) o colaborativa(o). En esta interrogante la totalidad del
personal sefiald que si muestran valor por ser colaborativo(a) en la empresa, asimismo, como
competitivos.

Seguidamente en la tabla N° 7 se observan las razones que acrecientan lo anterior

descrito.
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Tabla N° 7

Desemperio de las funciones profesionales se

Participantes Cantidad

competitiva(o) o colaborativa(o).

Personal Del Area de Se implementa el trabajo en equipo y la

Oficina, Recepcion y colaboracién.

Servicio al Cliente Del ! Trabajar expedito sin esperar mucho y ayudar
Almacén de Coopelesca, a resolver situaciones.

Puerto Viejo De Sarapiqui. , Interés laboral por hacer un buen trabajo.

Hacer todo como se debe.

Nota. El desemperio de las funciones profesionales se consideran una persona
competitiva, informacion obtenida del cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

Se implementa el trabajo en equipo, la colaboracidn, trabajar expedito, el interés laboral y
realizar las labores como se debe, también ayudar a resolver problemas. Como dice Ticona
Mamani (2019) expresa que:

El desempefio laboral de las personas se evalia mediante factores previamente definidos

y valorados, los cuales son: Factores actitudinales: disciplina, actitud cooperativa,

iniciativa, responsabilidad, habilidad de seguridad, discrecion, presentacion personal,

interés, creatividad, capacidad de realizacion y Factores operativos: conocimiento del

trabajo, calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo, liderazgo. (p.6)

La cita anterior describe claramente la relacion que hay con el uso de las tecnologias y el
desempefio laboral, por lo que influyen algunos factores actitudinales y operativos de los
trabajadores

Pregunta N.° 7 En lo que respecta a la pregunta esta hace mencion a las competencias o
habilidades que ellos creen que hacen falta para mejorar para el desarrollo de las funciones en la

empresa, asimismo, los participantes mencionaron que el trabajo en equipo, buena



Capitulo V. Presentacion de la informacion 82

comunicacion, mayor conocimiento en los programas internos de la empresa, automatizacion de
trabajo y resolucion de conflictos.

En consecuencia, en la tabla N.° 8 se muestran los resultados obtenidos en cuanto a las
competencias o habilidades que hacen falta mejorar para el desarrollo de las funciones en la

empresa.

Tabla N°8

Competencias o habilidades por

Participantes Cantidad :
mejorar

Personal Del Area de -Basico de funcionamiento de equipos

O (MBI -Automatizacion de trabajo.

Servicio al Cliente Del
-Aumentar conocimiento en los programas

Almacén de Coopelesca,
Puerto Viejo De Sarapiqui. internos de la empresa.

-Tecnologias

-La comunicacidn, asertiva

-El trabajo en equipo se ocupa mas de la
unién. La atencion de parte de los
trabajadores.

-Resolucion de conflictos.

Nota. Las competencias y habilidades que se deben mejorar, informacion obtenida del
cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

En consecuencia, es importante que se deba desarrollar al mismo tiempo mejorar mas las
competencias, asimismo las habilidades porque estas ayudan en el crecimiento personal y
profesional de los colaboradores, asi tener un mejor funcionamiento en los procesos porque es

primordial dar un buen servicio a los clientes.
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Pregunta N° 8 Muestra la pregunta que, de acuerdo con el desemperio de las labores,
creen gue sus competencias laborales seran afectadas de manera directa con la creacién de
nuevos sistemas o herramientas tecnoldgicas para el desarrollo de actividades laborales.

En relacién con la figura N.° 5 se reflejan los resultados de las Competencias laborales
afectadas con los nuevos sistemas o herramientas
Figura N° 5.

Competencias laborales afectadas con las nuevas tecnologias

H Si
H No

Nota. Las competencias laborales afectadas con los nuevos sistemas, informacion obtenida del
cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

Por lo tanto, en la figura 5 de la encuesta aplicada a los participantes el 66,7% (seis
encuestados) no creen que las competencias laborales seran afectadas de manera directa con la
creacion de nuevos sistemas o herramientas tecnoldgicas para el desarrollo de actividades
laborales. Del mismo modo, el 33,3% (tres encuestados) consideran que sus competencias
laborales se veran afectadas.

Esto es importante porque los resultados obtenidos de los colaboradores, en lo cual
ellos consideran que sus competencias no se veran afectadas de manera directa con la creacion

de sistemas o herramientas tecnoldgicas para el desarrollo de las actividades laborales. De tal
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modo, que ellos consideran que el buen funcionamiento de la empresa se basa en el desarrollo de
las activadas laborales, porque en el desarrollo estos colaboradores aplican sus competencias y
habilidades de una manera que mejoren el servicio brindado.

Por lo que se refiere la tabla N° 9 los resultados de las competencias laborales
afectadas de manera directa con la creacion de nuevos sistemas o herramientas tecnologicas para

el desarrollo de actividades laborales.

Tabla N° 9.

Participantes Cantidad Respuestas

Personal Del Area de -Puede ser un apoyo entre si al actualizar.
Oficina, Recepcion y -Las competencias son personales y no se
Servicio al Cliente Del sustituyen, ademas el recurso humano siempre
Almacén de Coopelesca, va a ser indispensable.

Puerto Viejo De Sarapiqui. -Los nuevos métodos vienen a darnos
retroalimentacion sobre nuevos procesos
mejorados en casos donde la persona se cierre
al cambio podria darse que el mismo sistema
la excluya, pero cuando se logra una apertura

9  esto viene a mejorar un 100% la forma de
trabajo a hacer las cosas mas faciles por asi
decirlo.

-Porque somos sujetos de constantes
actualizaciones en el trabajo.

-Por falta de conocimiento.

Si el sistema es complejo, si.

-No lo creo asi, en esta era que vivimos se va
innovando y cada vez se crean mas sistemas y
se usan mas herramientas.
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Nota. Las competencias afectadas de manera directa con la creacion de nuevos sistemas o
herramientas tecnoldgicas, informacion obtenida del cuestionario aplicado el 06 de mayo de
2022.

En alusion los participantes mencionaron que las competencias son personales y no se
sustituyen, los nuevos métodos vienen a darnos retroalimentacién sobre los nuevos procesos
mejorados y que somos sujetos de constantes actualizaciones en el trabajo.

Con estas respuestas se comprende que el personal de una empresa siempre debe estar en
constante actualizacién y mejoramiento para reforzar los conocimientos en cuanto a las nuevas
herramientas tecnoldgicas de informacion y comunicacion.

Lo anterior es secundado por el autor Espinach Rueda (2018) en su articulo detalla las
necesidades del mercado empleador en tematicas de competencias laborales y tecnoldgicas
requeridas en distintas carreras del area de administracion de empresas. La tecnologia al ser tan
cambiante, con nuevas versiones mejoradas, requiere de la persona una adaptabilidad al cambio
que le permita adquirir nuevos conocimientos para ponerlos en practica.

Pregunta N.° 9. Nos refleja los resultados de la pregunta. ¢Estaria usted de acuerdo en
cambiar sus técnicas de trabajo con la incorporacion de nuevas tecnologias, las cuales pueden
modificar sus competencias técnicas actuales?

Se obtuvo el 100% (9 encuestados) en los que expresaron que si estuviesen de acuerdo en
cambiar sus técnicas de trabajo con la incorporacion de nuevas tecnologias, las cuales pueden
modificar y mejorar sus competencias técnicas actuales.

En resumen, es claro el deseo o la intencién que muestran los participantes cuando se
trata de nuevos métodos de trabajo o actualizaciones para el desarrollo de sus competencias

técnicas para el mejor funcionamiento de sus labores.
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Asimismo, podemos observar los resultados obtenidos por parte de los colaboradores
sobre si cambiar sus técnicas de trabajo con la incorporacion de nuevas tecnologias.

Tabla N° 10

Participantes Cantidad Respuestas

Personal Del Area de Hay que adaptarnos a los cambios
Oficina, Recepcion y Siempre que se pueda aprender va a beneficiar

Servicio al Cliente Del

Almacén de Coopelesca, Debemos mejorar nuestra forma de trabajo

Siempre y cuando sea capacitado para el

Puerto Viejo De Sarapiqui.

cambio
Si, son para bien si para mejorar y ampliar mis
conocimientos

Para innovar y ser mas eficiente

Nota. Cambio de las técnicas de trabajo con la incorporacion de nuevas tecnologias, informacion
obtenida del cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

En la pregunta refiere a que, ¢estarian de acuerdo en cambiar sus técnicas de trabajo con
la incorporacién de nuevas tecnologias, las cuales pueden modificar sus competencias técnicas
actuales? De tal manera, que el 100% de los encuestados estuvo de acuerdo y afiadieron que hay
que adaptarnos a los cambios, que siempre que se pueda aprender va a beneficiar, para innovar
del mismo modo ser més eficiente mejorando la forma de trabajo. De este modo, consideran que
el aprender y mejorar siempre serd una excelente forma de capacitar las competencias.

Pregunta N.° 10 Se muestra con qué frecuencia comparte con los compafieros ideas que
desarrollen un mayor potencial del trabajo en equipo.

Con respecto a la pregunta se muestran los datos obtenidos en la figura N.° 6 sobre la

frecuencia para compartir ideas con los comparieros.



Capitulo V. Presentacién de la informacion 87

Figura N° 6.
Frecuencia con la que se comparten ideas

0,8
0,7 66,67 %
0,6
05
0.4
0,3
2222%

0,2

11,11 %
0,1

0 0

Siempre Casi siempre Aveces Casi nunca Nunca

Nota. Frecuencia con la que los trabajadores comparten ideas, informacion obtenida del
cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

En la figura nimero 6 de la encuesta aplicada a los nueve colaboradores de la empresa el
Almacén COOPELESCA, el porcentaje que prevalece en este grafico de barra es de 66,7% (seis
encuestados) que indicaron la opcidn a veces y el porcentaje de 22,2% (dos encuestados)
indicaron que casi nunca comparten con los comparieros las ideas y el 11,1 (un encuestado)
reveld que casi siempre comparte ideas con los compafieros, dejando en inexistencia las
respuestas de siempre y nunca.

Por consiguiente, esto significa que la mayor parte de los colaboradores comparte sus
ideas con los compafieros, dando como resultado que entre compafieros buscan el bien comdn
desarrollando un mayor potencial del trabajo en equipo y asi obtener grandes resultados en la

empresa el Almacén COOPELESCA.
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Pregunta N° 11 Se muestra que cuales competencias consideran que tienen o emplean
cuando estan trabajando. Aunado a lo anterior se presenta en la figura N.° 7 las competencias que
tienen o emplean cuando estan trabajando.

FiguraN.°7

Competencias que emplean en el trabajo
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Nota. Competencias que tienen en el trabajo, informacion obtenida del cuestionario aplicado el
06 de mayo de 2022.

Segun el cuestionario aplicado a los participantes se proyecta que el 33,3% de los
encuestados indicaron que la comunicacion, el 22,2% expresaron que la flexibilidad y
adaptacion, el 22,2% indicaron que la iniciativa, el 11,1% el trabajo en equipo y el 22,2% que
creatividad e innovacion. Esto nos dice que el personal tiene desarrolladas sus competencias
laborales y que son aplicables en su entorno laboral.

Siguiendo con la linea anterior la tabla N°11 hace énfasis en las competencias que

consideran que tiene o emplean cuando desarrollan el trabajo.
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Tabla N° 11

Participantes Cantidad

Personal Del Area de
Oficina, Recepcidn y Servicio
al Cliente Del Almacén de 3

Coopelesca, Puerto Viejo De

Sarapiqui.

Respuestas

Cuando ponen cambios en los tramites trato de
hacerlos siempre.

Me gusta hacer cambios en mi zona de trabajo.
creatividad e innovacion.

-No siempre se tiene la misma actitud y ganas
de mejorar. surge alguna idea, pero no es
comun.

-Cada uno sabe cual es su rol de trabajo y en
muy pocas ocasiones se toman decisiones en
conjunto.

-Se debe mantener comunicacién con todos para
que el trabajo fluya bien.

-No siempre se tiene la misma actitud y ganas

de mejorar

Nota. Las competencias que tienen en el trabajo, informacion obtenida del cuestionario aplicado

el 06 de mayo de 2022.

En la pregunta 12 se hace alusion a ¢ Cuales competencias considera que tiene o emplea

cuando esta trabajando? De acuerdo con las respuestas por parte de los participantes los cuales

justificaron que les gusta hacer cambios en su zona de trabajo, por lo cual cada uno sabe cual es

su rol de trabajo y ademas en ocasiones se toman decisiones en conjunto, cuando les ponen

cambios en los tramites tratan de hacerlos siempre y es importante que siempre se debe de

mantener la comunicacion con todos para que el trabajo fluya bien.

Anudado a lo anterior, los autores Hernandez y Holguin (2018) indican que las

competencias laborales duras destacan la actualizacién de conocimiento por la capacitacion que
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se les brinda a los colaboradores, asimismo, dentro de las competencias blandas destaca la
iniciativa y las relaciones interpersonales de los colaboradores.

De manera que podemos decir que, para el buen funcionamiento y desarrollo de las
labores dentro de la empresa, es importante que las competencias sean desarrolladas en un buen
sentido para el desempefio de la empresa, como por ejemplo es el tener una buena comunicacién
asertiva entre todos los colaboradores, la creatividad e innovacion y mantener una buena actitud
por parte de todos.

Pregunta N° 13 Menciona la frecuencia que aportan nuevas ideas y elementos al trabajo
con el fin de mejorarlo. Por consiguiente, en la tabla N.° 8 se muestran los datos obtenidos acerca
de la Frecuencia que aportan ideas y elementos.

Figura N° 8

Frecuencia que aportan idea y elementos

Ninguna de las anteriores ‘0,00 %

Siempre 0,00 %

Casi siempre - 11,11 %

Nunca ‘0,00 %

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 4000% 50,00% 60,00 %

Nota. Frecuencia que aportan ideas y elementos, informacion obtenida de cuestionario
aplicado el 06 de mayo de 2022.

De acuerdo con el cuestionario aplicado a las nueve personas colaboradoras del Almaceén

COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, se obtuvo un nivel de 55,6% (cinco encuestados)
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gue indicaron que de vez en cuando, el 22,2% (dos encuestados) indicaron que pocas veces, el
11,1% (un encuestado) indicé que casi siempre y el 11,1% (un encuestado) indicé que siempre.
Dejando en inexistencia la respuesta de nunca.

Por lo tanto, obtenemos como respuestas de los colaboradores del Almacén
COOPELESCA, que de vez en cuando y pocas veces ellos suelen aportar nuevas ideas y
elementos al trabajo, para que haya un mejoramiento de los procesos en la oficina.

De tal forma como lo resalta Diferenciador (2021) las beneficio que ofrece las nuevas
tecnologias como implementacion de nuevas modalidades de trabajo con esto gracias a las
Tecnologias de Informacion ha sido posible explorar otras modalidades de trabajo que no
requieren la presencia de los empleados o colaboradores. Las videollamadas, las plataformas de
gestion de proyectos y otras herramientas permiten el trabajo a distancia de forma temporal o
permanente. Esto reduce los gastos de la empresa, de igual importancia las nuevas oportunidades
de crecimiento: las TIC han permitido el desarrollo de nuevas lineas de negocio, productos o
servicios en las empresas tradicionales. Esto favorece el crecimiento de la propia empresa, pero
también genera nuevos empleos y oportunidades de negocio. (parr. 14-16)

Pregunta N° 14 La pregunta hace énfasis al nivel de conocimiento que tienen sobre las
Tecnoldgicas de Informacion y Comunicacion.

Como resultado en la figura N.° 9 se refleja los resultados que se obtuvieron con el nivel

de conocimiento que tienen sobre las Tecnologias de Informacion y Comunicacion.
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FiguraN°9

Nivel de conocimiento que tienen con las TIC
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10,00 %
5,00 %
0,00 %
0,00 % —_—

Alto Medio Regular Bajo Muy bajo

Nota. El nivel de conocimiento con las TIC, informacion obtenida del cuestionario aplicado el 06
de mayo de 2022.

Nos refleja los resultados de la pregunta que el 44,4% tiene un nivel regular de
conocimiento, el 22,2% tiene un medio nivel de conocimiento de las TIC, el 22,2% tienen un
nivel bajo de conocimiento y el 11,1% tiene un nivel alto de conocimiento de las TIC. En
resumen, en cuanto conocimiento de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion tienen un
nivel regular de lo que son y el funcionamiento de este.

Por lo tanto, La Universidad Latina de Costa Rica (2021) menciona que las llamadas
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion:

Son los recursos y herramientas que se utilizan para el proceso, administracion y

distribucién de la informacion a través de elementos tecnolégicos, como: ordenadores,

teléfonos, televisores y actualmente presta servicios de utilidad como el correo
electrénico, la basqueda y el filtro de la informacion, descarga de materiales, comercio en

linea, entre otras.
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Al mismo tiempo, es importante tener un poco de conocimiento sobre las nuevas
tecnologias porque estas han venido a facilitar el trabajo de muchos colaboradores. Por lo cual,
no solo es necesario saber qué son, sino también se necesita que los empleados tengan los
conocimientos adecuados respecto al uso de las TIC, ya que se deben de adaptar a una nueva era
digital y por lo tanto esto ayuda a que se realicen mejor las labores dentro de la empresa.

Pregunta N.° 15 Nos muestra que considera que las TIC son esenciales para el desarrollo
de las funciones en la empresa. Se obtuvo como resultado de la encuesta aplicada a los
colaboradores que el 100 % de ellos consideran que Si, que las TIC son realmente esenciales
para el desarrollo de las funciones de la empresa. Por lo tanto, en la siguiente tabla se muestran
las respuestas dadas por los colaboradores en la encuesta aplicada. Asimismo, se puede observar
en la tabla N.° 12 con las respuestas de los encuestados acerca de que si las TIC son esenciales
para el desarrollo de sus funciones en la empresa

Tabla N° 12

La adaptacion a los cambios es necesaria
< -~ . Porque el desarrollo y aplicacion de la

Personal del Area de Oficina, Recepcion y g yap

tecnologia es lo que predomina actualmente

Servicio al Cliente del Almacen de -

Para agilizar procesos

Coopelesca, Puerto Viejo de Sarapiqui. Mejoramiento interno y laboral

Es una nueva era y van a estar en constante

actualizacion

Para dar un mejor servicio

Casi todo es con redes

Porque estan presentes siempre en las

funciones de cada dia, se ocupan.
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Nota. El desarrollo de sus funciones en la empresa, informacion obtenida del cuestionario
aplicado el 06 de mayo de 2022.

Con respecto a la pregunta N°15 esta hace alusion a que ¢Consideran que las TIC son
esenciales para el desarrollo de sus funciones en la empresa? En donde se obtuvieron respuestas
como que la adaptacion a los cambios es necesaria, para agilizar procesos, que el desarrollo y
aplicacion de las tecnologias puesto que es lo que predomina actualmente asi para dar un mejor
servicio a los asociados.

Del mismo modo, las TIC son herramientas sumamente importantes e indispensables en
cualquier entorno, ya que con estas se es mas eficiente en muchos procesos de oficinas y en
general.

De este modo los autores Becerra, Cabrera y Ramirez (2016) mencionan que las TIC se
han convertido en un elemento fundamental para la gestién empresarial, dado que la informacion
que surge en ellas permite alimentar la toma de decisiones y los procesos basicos del negocio,
siendo un eje clave para la supervivencia en cualquier tipo de organizacion.

Por lo cual, las tecnologias aceleran el proceso de informacion y la entrega de esta a los
clientes internos y externos de la empresa, asimismo las TIC son esenciales porque estas generan
una mayor eficiencia y rentabilidad para los negocios, creando un mayor crecimiento y

desarrollo empresarial productivo.
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Pregunta N.° 16 ;Cuales son los programas o sistemas que utilizan en las oficinas de
trabajo?
Figura N° 10
Programas y herramientas que se usan en las oficinas

35.00 % 3333% 3333% 33.33%
30,00 %
25,00 %
20,00 %
15,00 %
10,00 %

5,00 %

0,00 %

Nota. Los programas y sistemas que utilizan, informacion obtenida de un cuestionario aplicado
el 06 de mayo de 2022.

En la figura anterior se muestran los resultados de la encuesta aplicada a los
colaboradores, el 33,3% quienes indicaron que usan Microsoft Teams como medio de
comunicacion, el 33,3% indicaron que utilizan el correo electrénico para envié de informacion,
el 33,3% indic6 que sistemas internos de la empresa y el 0% indico que sistemas de facturacion
(complejos).

En consecuencia, el autor Ticona Mamani (2019) menciona que las TIC son herramientas
fundamentales para alcanzar la modernizacion de las empresas, no solo desde la perspectiva de
una gestion que genere ahorros e incremente la eficacia de su accion, sino para mejorar la calidad
de los servicios publicos, ya que son de gran utilidad en la informacion, debido a que resuelven

el ndcleo de la actividad que involucra necesariamente el uso de varios sistemas informaticos, asi
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como la intervencion de varios funcionarios, debido a esto las tecnologias también facilitan la
gestion de los flujos de trabajo.

Por lo que se refiere a que es importante el uso de sistemas porque ayudan y agilizan los
procesos en la oficina para asi tener un buen desempefio laboral. Entonces el desempefio laboral
de las personas se evalla mediante factores previamente definidos y valorados, los cuales son:
Factores actitudinales: disciplina, actitud cooperativa, iniciativa, responsabilidad, habilidad de
seguridad, discrecion y presentacion personal; factores operativos: conocimiento del trabajo,
calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo y liderazgo.

Pregunta N.° 17 Hace referencia a qué tan modernos son los sistemas que usan en la
empresa. Por lo tanto, en la figura N.° 11 se hace mencidn con los datos recolectados sobre el
nivel de modernidad de los sistemas que usan en la empresa
Figura N° 11

Nivel de modernidad de los sistemas y equipos que usan
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45,00 % 44,44 % 44,44 %
40,00 %
35,00 %
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25,00 %
20,00 %
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11,11 %

10,00 %
5,00 %
0,00 % 0,00 %
0,00 % Em— —_—
Mucho Medio Regular Poco Se debe actualizar

Nota. Nivel de modernidad de los sistemas, informacion obtenida del cuestionario aplicado el 06
de mayo de 2022.
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Con el grafico anterior se reflejan las respuestas de la encuesta aplicada el 44,4% de los
encuestados indicaron que son medios modernos los sistemas usados en la empresa, el 44,4%
indicaron que son regulares los sistemas utilizados y por Gltimo, el 11,1% indic6 que estos se
deben actualizar. Con estos resultados debemos tener siempre en cuenta que es importante tener
actualizaciones constantes porque estamos en una era que todo es digitalizado y cada dia hay
nuevas herramientas o sistemas con nuevas funciones que agilizan los procesos en la oficina.

Lo anterior es secundado por Orellana (2018) quien manifestd que es necesario que las
organizaciones hagan conciencia, de tal manera que preparen a sus colaboradores para enfrentar
este cambio permanente con el cual se caracteriza la tecnologia, que de no tomarse en cuenta
dificilmente estos podran estar adaptados e integrados a esta realidad. Asimismo, enfatiza esta
parte ya que muchas veces se puede contar con tecnologias en una empresa, no obstante, si no se
brinda la capacitacion o la motivacion adecuada al personal no se aprovecha de la mejor manera,
es por ello que es necesario para formar una mejor adaptabilidad a la realidad actual.

En concreto el papel de las TIC en la empresa es fundamental en la actualidad, ya que el
nivel de manejo de informacidon reduce costos, mejora el uso y la transmision de informacion, y
mantener los sistemas en constante actualizacion es primordial para que estas herramientas
funcionen de la manera mas adecuada posible.

Pregunta N.° 18 Hace mencion al proposito de conocer como son las herramientas
tecnologicas que tiene la empresa para el desarrollo de sus labores.

Como resultado en la figura N.° 12 se muestran los datos obtenidos acerca de las
herramientas tecnoldgicas.

Figura N.° 12

Herramientas tecnologicas que tiene la empresa para el desarrollo de sus labores
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60,00 %
55,56 %

50,00 %
44,44 %
40,00 %
30,00 %
20,00 %
10,00 %
0,00 % 0,00 % 0,00 %

0,00 %
Muy buenas Buenas Regulares Deficientes  Muy deficientes

Nota. Herramientas tecnologias, informacién obtenida de cuestionario aplicado el 06 de mayo de
2022.

De acuerdo con el cuestionario aplicado se obtuvo respuesta que el 55,6% indicd que son
regulares las herramientas tecnoldgicas con las que cuenta la empresa para el desarrollo de
labores y el 44,4% indic6 que son buenas las herramientas tecnoldgicas.

Pregunta N.° 19 Alude sobre cuéles Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(equipos tecnoldgicos, herramientas tecnoldgicas y sistemas) estan disponibles en su area de
trabajo.

Siguiendo en la linea en la tabla N.° 13 se muestran los datos que aportaron los encuestados

acerca de cudles TIC estan disponibles en su trabajo.
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Tabla N° 13

Participantes Cantidad Respuestas

Personal Del Area de Trabajo en equipo, teams, sistemas internos.

Oficina, Recepcion y Sistemas en su mayoria.

Servicio al Cliente Del Equipos ofimaticos.

Almacén de Coopelesca, A Computadora Paquete de office Sistemas de
Puerto Viejo De Sarapiqui. base de datos

computadora, impresora, correo, sistemas de
facturacion
teléfono celular

Nota. Como son las herramientas tecnologias, informacion obtenida del cuestionario aplicado el
06 de mayo de 2022.

Con respecto a la pregunta N°19 esta hace referencia a ¢ Cuéles Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (equipos tecnologicos, herramientas tecnologicas y sistemas) estan
disponibles en su area de trabajo? Por lo tanto, se obtuvo como respuestas por parte de los
participantes: el trabajo en equipo, sistemas de bases de datos, equipos ofimaticos, sistemas
internos de la empresa, sistemas de facturacién, correos electronicos.

El uso de estos es indispensable para cualquier labor en la empresa porque permiten el
envio de informacion, agilizan los procesos y se tiene una mejor atencion a los clientes internos y
externos.

Como mencionan los investigadores Laud y Thies (1997) que las TIC no s6lo
contribuyen al cambio, sino que ademas lo potencian, dandole flexibilidad a la empresa,
permitiendo agilizar cambios tanto estructurales como culturales, distribuyendo la informacién a
toda la organizacién de manera rapida y eficiente. Ademas, concluyen que las TIC son capaces

de proporcionar sistemas de control y de planificacion mas integral, que favorecen un analisis
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global de los datos por parte de una persona en particular o la mayoria de los actores que
conforman la organizacion. Asimismo, se trata de proveer la herramienta necesaria para
promover la toma de decisiones a cualquier area de la organizacion.

Pregunta N° 20. Hace referencia a si los trabajadores ¢Han presentado alguna dificultad
para acceder a las plataformas digitales que utilizan actualmente en su empresa? se muestra la
figura que representa las respuestas obtenidas.

Por otra parte, en la figura N.° 13 se muestran los resultados que se obtuvieron sobre la
dificultad para acceder a las plataformas digitales que utilizan en la empresa.

Figura N° 13

Dificultad para acceder a las plataformas digitales que utilizan

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

Dificultad para acceder alas
plataformas digitales

Porcentaje de respuesta

Nota. Dificultad para acceder a las plataformas digitales, informacion obtenida de cuestionario
aplicado el 06 de mayo de 2022.

En la encuesta aplicada a nueve colaboradores de la empresa el Almacén
COOPELESCA, el porcentaje que predomino fue 66% con un total de seis trabajadores que

indicaron que si presentan alguna dificultad para acceder a las plataformas digitales que utilizan
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actualmente en su empresa, siendo asi por otro lado tres trabajadores manifestaron que no
presentan dificultad arrojando el porcentaje mas bajo con 33%.

Asimismo, se les planteo la interrogante de ¢Cudles son las dificultades que presentan?
La pregunta fue abierta, debido a que se buscaba obtener respuestas propias, especificas de cada
encuestado con el fin de dar a conocer y esclarecer los problemas que pudieran tener a la hora de
acceder a las plataformas digitales, sistemas y otros.

Se presenta una tabla con la informacion recolectada la cual se agrup6 conforme a la
similitud de las respuestas obtenidas, varios encuestados concordaron con lo mismo se refleja
que las principales dificultades son problemas de verificacion, contrasefias, falta de accesos y
caida de los sistemas por falta de luz e internet. Al mismo tiempo, en la tabla N.° 14 se reflejan

las respuestas recolectadas sobre las dificultades para acceder a las plataformas.

Tabla N° 14

Participantes Cantidad Dificultades para acceder a las
plataformas
Personal Del Area de Oficina, 3 Ninguna, no se han presentado.

Recepcion y Servicio al Cliente

. 2  Problemas en la caida del sistema, cuando se
Del Almacén de Coopelesca,

- - va la electricidad hay que esperar a que la

Puerto Viejo De Sarapiqui. ) o
informatica lo resuelva.

3 Problemas de verificacion, falta de acceso.
Inconvenientes con las contraserias.
Problemas de permisos.

1  Sistema de geo referencias

Nota. las dificultades que presentan al usar las plataformas digitales, informacion obtenida del
cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.
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Pregunta N.° 21 Hace referencia a cuanto dominio tienen en relacion con el manejo de
las TIC, para un alto rendimiento en la oficina, se muestra la figura que representa las respuestas
obtenidas.

Igualmente, se puede apreciar en la figura N.° 14 acerca del nivel de dominio en relacion
con el manejo de las TIC.

Figura N° 14

Nivel de dominio en relacion con el manejo de las TIC
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Nivel de dominio

Nota. El nivel de dominio que poseen al manejar las TIC, obtenida del cuestionario aplicado el
06 de mayo de 2022.

Con relacion a los resultados obtenidos de la figura anterior se infiere que tienen un
dominio regular con el manejo de las Tecnologias de Informacion y la Comunicacion, también
cuentan con un dominio medio dado que fueron los niveles que destacaron. Esto presenta
relacion con el problema de investigacion planteado relacionandose con la necesidad de que los
trabajadores manejen y dominen las TIC a causa de que la mayoria no tienen un nivel alto y

claro, por tal razén el objetivo es profundizar visto que es importante que todo el personal vaya
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de la mano y tenga un dominio alto con respecto al manejo de las tecnologias, y asimismo
desenvuelven aln mas las habilidades para lograrlo.

Pregunta N.° 22 La pregunta menciona el cbmo evaluaria su formacién en cuanto al uso
y conocimiento de las TIC, por siguiente se plante6 para saber el nivel de conocimiento que
tienen acerca al uso de las TIC.

En vista de la formacion en cuanto al uso y conocimiento de las TIC se observa en la
figura N.° 15 los resultados recolectados.
Figura N.° 15
Nivel de formacion y conocimientos en el uso de las TIC
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Nivel de B Regular Malo/a

formacion

Nota. Nivel de formacion y los conocimientos en el uso de las TIC, informacion obtenida del
cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

La evaluacion de la totalidad de los encuestados fue nivel bueno y nivel regular, esto
quiere decir que esta en un promedio normal en cuanto al conocimiento.
De esta forma, también se agregd la interrogante de por qué, valoran su formacién, uso o

conocimiento de las TIC de esa manera los criterios se ostentan en la tabla N°15.
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Tabla N°15

Participantes Cantidad Nivel de formacion y los
conocimientos en el uso de las TIC
Personal Del Area de Falta de conocimiento solo se sabe lo basico.

Oficina, Recepcion y Seria excelente aprender méas ya que es una
Servicio al Cliente Del herramienta bastante importante.

Almacén de Coopelesca, 3 En constante aprendizaje y mantenerme
Puerto Viejo De Sarapiqui. actualizada.

La capacitacion es buena.

Las capacitaciones sobre las tecnologias son
buenas y necesarias.

Nota. La formacion y conocimiento en el uso de las tecnologias, informacion obtenida del
cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

Aunado a lo anterior para el personal de oficina, recepcion y servicio al cliente, la falta de
conocimiento, manejar lo basico, intentar estar en constante aprendizaje y modernizacion, tomar
en practica las preparaciones sobre las tecnologias digitales, son los criterios que justifican
porqué consideran que cuentan con un nivel medio.

Esta situacion ejemplifica la diferencia en las percepciones sobre sus formaciones y
conocimientos, cabe resaltar el alcance de lo necesario qué son las inducciones y guias fisicas y
digitales tales como manuales y directorios.

Pregunta N.° 23 Con respecto al desarrollo de la investigacion es de suma relevancia dar
a conocer el manejo y desempefio de las TIC planteando la interrogante de cudles areas se
necesitan fortalecer para obtener una influencia y desempefio completo de las herramientas
tecnoldgicas en la oficina de trabajo. EI propdsito es conocer las areas para reforzarse y asi

facilitar un dominio mas completo de las herramientas tecnolégicas.
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Como se puede reflejar en la tabla N.° 16 con las respuestas que se obtuvieron por parte

de los encuestados acerca del manejo y desempefio de las TIC.

Tabla N° 16

Participantes Cantidad Manejo y desempefio de las TIC
Aspectos de mejora

Personal Del Area de Actualizacion de los sistemas internos.
Oficina, Recepcion y : Los Sistemas.
Servicio al Cliente Del Programas computacion e informacion
Almacén de Coopelesca, 3 tecnologias.
Puerto Viejo De Sarapiqui. Servicio al cliente (servicio al asociado),
1 recepcion, pero también todos es importante y
aun mejor fortalecer el dominio.
1 Mas conocimiento con capacitacion
1 NA

Nota. El desempefio y las areas que se deben fortalecer, informacion obtenida del cuestionario
aplicado el 06 de mayo de 2022.

En la tabla N°16 se observa que las areas que necesitan fortalecer mas son: la
actualizacién de sistemas internos, los programas de computacion e informacién el servicio al
cliente (servicio al asociado), recepcion y finalmente las capacitaciones. En resumen, las areas
antes mencionadas deben ser reforzadas y fortificadas con mas atencion y uso de elementos
mediadores que faciliten rendimiento.

Pregunta N.° 24 ;Cree usted que es importante incluir un manual de usuario sobre el uso
asertivo de Tecnologias de Informacion y Comunicacion dentro de su lugar de trabajo? Esta
interrogante es fundamental para lograr esclarecer la necesidad de tener un manual de usuario en
el trabajo. A causa de que la investigacion tiene como propuesta de proyecto un manual de

usuario el cual va dirigido para los trabajadores de la empresa.
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Como resultado el 100% de participantes (nueve encuestados) creen que, si es importante
contar con un manual de usuario sobre el uso de las TIC dentro del lugar de trabajo, debido a que
incluir un manual para los nuevos colaboradores o nuevas herramientas les sea de gran facilidad
para acoplarse con los sistemas que se utilizan en la empresa. Lo anterior también se fundamenta
por Ramos (2018) quien menciona que los manuales son muy importantes y necesarios en la
estructura de cualquier organizacién, las mismas contribuyen a su 6ptimo funcionamiento y el
logro de objetivos. Es por esto por lo que es sumamente importante contar con un documento
que establezca las funciones que cumplen todo el personal en la estructura organizativa de una
empresa, que contenga de manera clara y detallada las diferentes areas que integran una
organizacion y que también especifique las responsabilidades, las tareas y las funciones” (p. 62)

Pregunta N.° 25 Se les pregunto si tienen interés de incrementar su conocimiento en el
uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion con un manual de usuario que le sea
facilitado.

Ademas, en la siguiente figura N.° 16 se observa los datos obtenidos de la encuesta
aplicada con relacion al interés de aumentar conocimiento con un manual de usuario.

Figura N.° 16

Interés de aumentar conocimiento con un manual de usuario
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Nota. Interés o no en incrementar el conocimiento en el uso de las tecnologias, informacion
obtenida del cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

Con base a la pregunta anterior se deduce que si tienen interés para ampliar el
conocimiento en el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion con un manual de
usuario. Por otra parte, dos de los encuestados, muestran menos inclinacion en ampliar sus
conocimientos.

Por lo cual, se busco conocer el por qué poseen el interés de aumentar su conocimiento en

el uso de las TIC con el manual, las respuestas se detallan en la tabla N° 17.

Tabla N° 17

Participantes Cantidad Interés de aumentar su conocimiento en el uso
de las TIC con el manual

Personal Del Area de Para ser mejores y avanzar ain mas cada dia no

Oficina, Recepcion y solo en mi puesto de trabajo si no personal y
Servicio al Cliente Del 4  profesionalmente.
Almacén de Coopelesca, Para ser autosuficiente.
FIEAA Tl Mejorar dia a dia y aclarar dudas.
Sarapiqul. Para tener una guia mas directa, un soporte para
3 evitar confusiones y demoras.

Para brindar una rapida y mejor atencion.

No quiero un manual solo la implementacion en

los procesos diarios.
1 NR
Nota. Motivos e interés para tener mas conocimiento en el uso de las tecnologias, informacion
obtenida del cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

Referente a la tabla N° 17 la informacion obtenida fue positiva, ya que cuatro personas de

los encuestados mencionaron que les ayudaria a ser mejores, a avanzar cada dia en el puesto que

desempefian también para aumentar la autosuficiencia y aclarar las dudas conforme a la funcion.
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Al mismo tiempo se obtuvo tres respuestas con una importante similitud, las cuales
fueron para tener una guia mas directa, apoyo para evitar confusiones y asi reducir retrasos al
desarrollar las labores, por ultimo, brindar una mejor atencion al cliente, una respuesta mas
directa que solo sea la implementacion en los procesos diarios. Lo anterior presenta relacién con
lo que sefiala Lopez (2019) “los principales objetivos de elaborar manuales administrativos en la
oficina son eliminar la confusién de los colaboradores, reducir la incertidumbre y la duplicacion
de funciones, también funciona como base para la capacitacion del personal” (parr. 5)

Pregunta N° 26. En esta pregunta se buscé conocer la frecuencia (nimero de veces) con
la que reciben capacitaciones de parte de COOPELESCA con el fin de fortalecer el uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Al mismo tiempo se evidencia en la figura N.° 17 acerca de los resultados sobre la
frecuencia con la que el personal recibe capacitaciones.

Figura N.° 17

Frecuencia con la que el personal recibe capacitaciones
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g
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@
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g

10,00% B Nunca
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0,00%
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Nota. Constancia con la que reciben capacitaciones, informacion obtenida de cuestionario
aplicado el 06 de mayo de 2022.
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En la figura 17 se refleja que cinco de los empleados manifestaron que ocasionalmente
reciben capacitaciones y los demas indicaron que frecuente y raramente, esto ilustra que reciben
capacitaciones ocasionalmente en la empresa, quiere decir que es esporadicamente, no lo hacen
seguido todos los dias. Cabe recalcar que recibir capacitaciones es de suma importancia para que
el personal se sienta preparado y productivo, mas aun si se reciben constantemente. Como lo
expresan Escardibul y Mediavilla (2016), evidencian la importancia de utilizar las TIC en los
procesos de ensefianza y aprendizaje, sefialando la necesidad de realizar capacitaciones en esta
competencia digital. Es por ello que es de suma importancia reconocer y dar seguimiento a los
conocimientos, ponerlos en préactica en todo momento.

Pregunta N.° 27 Como parte del complemento de la investigacidn se requiri6 saber si
cuentan o no con aptitudes y habilidades para adaptarse facilmente y actualizarse con las nuevas
tecnologias.

A continuacion, en la figura N.° 18 se reflejan los datos que se obtuvieron en la encuesta
aplicada sobre la facilidad de adaptacion y actualizacion.

Figura N.° 18

Facilidad de adaptacion y actualizacion

No; 11%

‘ s

HNo

Si; 89%

Nota. Facilidad de adaptacién y actualizacién, informacion obtenida de cuestionario aplicado el
06 de mayo de 2022.
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La totalidad del personal si se considera con habilidad de adaptacion y actualizacion en
las nuevas TIC. Sin embargo, uno de ellos dijo que no es facil seguir estos procesos. Por lo tanto,
cada uno de ellos explicé mediante respuesta abierta por qué se consideran con estas habilidades,
lo cual se muestra en la siguiente tabla N.° 18.

Tabla N° 18

Participantes Cantidad Cuentan o no con aptitudes y habilidades

para adaptarse facilmente y actualizarse con

las nuevas tecnologias

Por crecimiento profesional y personal para

Personal Del Area de conocimiento sobre lo nuevo.

Oficina, Recepcion y Servicio 3 Me interesa ser mejor dia a dia y brindar lo

al Cliente Del Almacén de mejor en un excelente servicio.

Coopelesca, Puerto Viejo De Ser constante.

Sarapiqui. Poseo buena capacidad adaptativa en mis

2 labores.

Facil adaptacion.
Adaptarse es clave, el que no se adapta se queda
botado.

2 Se trata de estar actualizada, pero mi trabajo
implica saber para poder aclarar o ayudar a los
demés.

2 No es tan facil adaptarse lleva tiempo.

Nota. Habilidades o aptitudes sobre adaptacion, informacion obtenida del cuestionario aplicado
el 06 de mayo de 2022.

Como resultado se obtuvo, que ha sido por conocimiento profesional y personal, porque
poseen capacidad adaptativa en las labores. Adicionalmente, procuran estar actualizados para

poder ayudar a los demas y posteriormente mencionan que no es tan facil adaptarse, ya que lleva
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tiempo. Se demuestra que el personal en su mayoria cuenta con aptitudes, caracteristicas
relacionadas a la personalidad de cada uno.

Pregunta N.° 28 La siguiente interrogante se plante6 para profundizar mas
especificamente sobre los dispositivos tecnoldgicos disponibles en su lugar de trabajo.

Por consiguiente, en la figura N.° 19 se evidencia los resultados que se obtuvieron de la
encuesta aplicada sobre los dispositivos tecnoldgicos disponibles en el lugar de trabajo.
Figura N.° 19

Dispositivos tecnoldgicos disponibles en el lugar de trabajo
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Computadora Computadora Telefono fijo Tablet Otros
portatil de escritorio

Dispositivos tecnologicos
Nota. Los dispositivos que tienen en la oficina de trabajo de los trabajadores, informacion
obtenida del cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.
La computadora de escritorio junto con el teléfono son los dispositivos mas presentes en
la oficina de trabajo, asi como la computadora portatil.
En la tabla N°19 se amplié mas la respuesta para que indicaran cuales otros dispositivos
tienen en el trabajo indicaron los mismos que se presentan en la figura 19 tales como: celular,

impresora, scanner y audifonos, capturado de firmas.
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Tabla N° 19

Celular, impresora, scanner.
7 Aplicaciones para comunicacion

Microsoft teams, email
2 Audifonos, captura y recolector de firma.

Nota. Dispositivos tecnologicos en el lugar de trabajo mas detallados, informacion obtenida del
cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

Pregunta N.° 29 Enfocada en las limitaciones, se les pregunté a los trabajadores si han
presentado o no limitantes a la hora de desempefiar su trabajo, con el uso de tecnologias. Siete
de ellos respondieron que no y dos si han presentado limitaciones, los datos arrojados
anteriormente ayudaran a complementar las preguntas relacionadas con las limitaciones, ya que
es parte de uno de los objetivos especificos.

Pregunta N.° 30 Presenta relacion con la interrogante anterior N° 28 al plantear ¢Cuéles
podrian ser algunas de las limitaciones que han presentado en el uso y manejo de las TIC dentro
de su lugar de trabajo? Con el propésito de reflejar cuéles son esas limitaciones se disefié una
serie de limitantes las cuales podian marcar, asimismo, completar con otras mas.

En relacion con la figura N.° 20 donde se observa acerca de las limitaciones que se
presentan en cuanto al uso y manejo de las TIC en el ambiente de trabajo.

Figura N.° 20

Limitaciones que se presentan en cuanto al uso y manejo de las TIC en el ambiente de trabajo
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Nota. Limitaciones en el uso y manejo de las TIC en el trabajo, informacion obtenida del
cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

La figura anterior refleja las limitaciones por parte del personal, se observa que
prevalecen los problemas con los sistemas la “actualizacion de los sistemas”, desconocimiento
para usar las TIC ademas la falta de capacitacion para el uso adecuado de las TIC y problemas de
conectividad. Esto muestra que la limitacion mas alta es “actualizacion de los sistemas y
desconocimiento para usar las TIC”.

Con relacion a uno de los objetivos especificos planteados en la investigacion el cual es
identificar las limitaciones en el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la
gestién empresarial, para dar a conocer las principales dificultades y problematicas que presenta
el personal. Es por ello que también se les consult6 de forma abierta con sus propias palabras
cuéles otros problemas presentan para dar un analisis mas provechoso.

Aunado a lo anterior se puede reflejar en la tabla N.° 20 donde los encuestados

respondieron de forma abierta cuales otros problemas se podrian presentar.
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Tabla N° 20

Limitaciones en el uso de las Tecnologias de

Participantes Cantidad Informacion y Comunicacién en la gestion
empresarial
Personal Del Area de Actualizaciones que llevan tiempo.
Oficina, Recepcion y Servicio
al Cliente Del Almaceén de Dificultad en la conectividad del internet.
Coopelesca, Puerto Viejo De Caida de sistemas.
Sarapiqui. Deficiencias en la preparacion de sistemas,
manipulacion de plataformas.

Nota. Problemas que presentan en el uso y manejo de las TIC en el trabajo, informacién obtenida
del cuestionario aplicado el 06 de mayo de 2022.

En la tabla N°20 se aprecia mas dificultades tales como: dificultad en la conectividad de
internet, deficiencia en la preparacion de sistemas y manipulacion de plataformas también
actualizaciones que llevan tiempo en completarse lo cual puede llegar a retrasar y paralizar las
labores brindando un menor rendimiento.

La autora Adriana Morales (2019) destaca una lista de desventajas o dificultades:

e Los dispositivos moviles o fijos deben tener una conexion a internet fija 0 movil.

e En ocasiones las redes son lentas y dificultan la comunicacion o acceso a la informacion.
e En el area educativa puede generar distracciones en los estudiantes.

e Se debe pagar una renta de internet.

e En ocasiones desplaza la comunicacion “cara a cara”.

Como lo destaca la autora Adriana Morales las principales dificultades antes

mencionadas se asemejan a las presentadas por el personal. (parr. 19)

Pregunta N.° 31 Es fundamental dar a conocer las ventajas de utilizar las TIC, por ende,
se disefio la consulta sobre cuéles consideran que podrian ser las ventajas de utilizar las TIC

dentro de la empresa reflejado en la figura 21.
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Figura N.° 21

Ventajas de utilizar las TIC

Otiras
Innovacioén en la organizacion I 1%
Calidad y competitividad en ventas I 115
Movilidad y acceso | D 11%
Aumento de productividad | EKGGEG_G__G_—_—

Mejoras en el trabajo en equipo fo%

Ventajas

Comunicacion interna y externa ¥ 22%

0% 10%  20%  30%  40%  50%
Porcentaje de respuesta

Nota. Las ventajas de usar las TIC, informacion obtenida del cuestionario aplicado el 06 de mayo
de 2022.

Conforme a la figura 21 las principales ventajas son el aumento de productividad, la
comunicacion interna y externa, se agregan la innovacion en la organizacion, competitividad,
movilidad y acceso. En concordancia con lo anterior segun el Instituto de Capacitacion para el
Trabajo del Estado de Chihuahua (2020) menciona algunos beneficios con respecto a las TIC en

las oficinas modernas:

Nuevos métodos de comunicacién: Las TIC han abierto una amplia gama de métodos de
comunicacion, como los mensajes de texto, la mensajeria instantanea y las
videoconferencias, permiten a los usuarios comunicarse instantaneamente con personas
de todo el mundo por un costo nominal, un concepto que puede podria parecer ridiculo

antes del advenimiento de las computadoras. (parr. 8-9)
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Aumenta la participacion en los procesos organizativos: los empleados que son timidos
para solicitar consejos utilizardn herramientas como el correo electrdénico o servicios de
mensajeria instantanea de texto para requerir asistencia a sus compafieros. (parr. 13)
Proporciona una voz: Las comunicaciones cara a cara tienden a ser dificiles para algunas
personas, por lo que el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion les
ayudara a comunicarse eficazmente tanto en el entorno social como en el laboral. (parr.
16)
De tal manera, se dio el espacio de forma abierta para que agregaran cuéles otras ventajas
consideraban importantes, a continuacion, se muestran en la tabla N.° 21.
Tabla N° 21

Participantes Cantidad ventajas de utilizar las TIC
Agilidad empresarial.
Satisfaccion del cliente final.

4
: Maés movilidad, acceso, calidad y competitividad

Personal Del Area de Oficina,

en ventas.
Recepcion 'y Servicio al . —

A la hora de atender a un asociado si el sistema
Cliente Del Almacén de . )

es rapido se va a mejorar el proceso de
Coopelesca, Puerto Viejo De 3

facturacion y el cliente va a ser despachado mas

Sarapiqui.

rapido.

2 Las opciones anteriores del grafico.

Nota. Beneficios de utilizar las TIC dentro de la empresa, informacién obtenida del cuestionario
aplicado el 06 de mayo de 2022.

Los beneficios antes mencionados del personal se relacionan con los descritos por el
Instituto de Capacitacion para el Trabajo del Estado de Chihuahua porque hace referencia a la
movilidad, acceso, calidad y competitividad en ventas, la comunicacién con los comparieros de

trabajo y atencion con los clientes es mas efectiva.
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Pregunta N.° 32 Al igual que las ventajas es relevante conocer las desventajas por lo cual
se les pregunto ¢cuales podrian ser las desventajas de utilizar las TIC dentro de la empresa?

Por consiguiente, en la figura N.° 22 se puede evidenciar las respuestas obtenidas sobre
las desventajas al utilizar las TIC.
Figura N° 22

Desventajas al utilizar las TIC
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Nota. Las desventajas de utilizar las TIC, informacidn obtenida del cuestionario aplicado el 06 de
mayo de 2022.

Como se presenta en la figura 22 los datos recolectados se dividen en 4 resultados
dificultad para capacitar a los empleados seguidamente temas de seguridad y pérdida de lenguaje
corporal, y por ltimo costo. La desventaja que méas predominé fue la dificultad para capacitar a

los trabajadores.
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Por lo tanto, en la tabla 22 se amplia sobre cudles otras dificultades se presentan.

Tabla N° 22

Respuesta negativa de parte del personal falta de
interés.

Falta de interaccion entre los compafieros, la
comunicacion es mas cibernética.

3 Posibilidades de hackeos.

1 Dificultad para capacitar a los empleados.

Nota. Las desventajas de utilizar las TIC., informacion obtenida del cuestionario aplicado el 06 de
mayo de 2022.

Falta de interés del personal, falta de interaccion entre los compaferos, la comunicacion
es mas cibernética, hay mas posibilidades de hackeos, dificultad en capacitar a los empleados
maés detenidamente.

Segun el Instituto de Capacitacion para el Trabajo del Estado de Chihuahua (2020)
menciona algunos beneficios y desventajas con respecto a las TIC en las oficinas modernas:

Pérdida de algunos empleos: El aumento de la eficiencia y la automatizacion provocada

por las TIC puede causar pérdidas de empleo, especialmente en las funciones manuales y

en el sector manufacturero. (parr. 17)

Pérdida del lenguaje corporal: La comunicacion a través de notas de voz o mensajeria

instantanea no tiene en cuenta el lenguaje corporal. Las sefiales no verbales son una parte

vital de la forma en que los humanos se comunican, ya que se calcula que el 55% del
contenido de un mensaje relacionado con sentimientos y actitudes se retrata solamente

con las expresiones faciales. (parr. 18-19)
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Temas de seguridad: Las TIC proporcionan una variedad de maneras para que los
estafadores tengan acceso a los datos personales de los individuos, lo que podria resultar
en que cuyo negocio pierda dinero y reputacion. (parr. 21)

Dificultad para entrenar a los empleados: si una organizacion implementa un nuevo
sistema de tecnologia de comunicacion, tendra que pagar una tarifa adicional para
capacitar a los empleados de la organizacion para que puedan utilizar esta tecnologia de
manera efectiva. (parr. 24)

Coste: puede ser muy costoso instalar un nuevo sistema de tecnologia de comunicacion,

ya sea para una casa 0 para una organizacion muy grande. (parr. 26)
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Presentacion

Los manuales de usuario son instrumentos que apoyan el funcionamiento de la
organizacion, ya que rednen, concentran y organizan la informacion acerca de las bases y
funciones para instruir de la mejor manera al personal de la empresa.

Por lo tanto, un manual de usuario tiene que tratarse de una guia que ayude a entender
el funcionamiento de algo, o bien que educa a sus lectores acerca de un tema de forma
ordenada y concisa. EI manual debe ser sencillo, facil de entender y usar, debe contener los
temas fundamentales y no estar sobrecargado con informacion que pueda confundir al
usuario.

Del mismo modo, con la implementacion del manual la empresa podra llevar a cabo
las funciones u operaciones de manera eficiente y asi con esto obtener grandes incrementos
en las habilidades o consolidar una posicion competitiva en el mercado, igualmente brindar
satisfaccion y utilidad a sus clientes.

Este manual de usuario tiene como objetivo principal fortalecer el conocimiento de
los trabajos con base a los conceptos de las competencias técnicas y el uso efectivo de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) existentes en Almacén de

COOPELESCA Puerto Viejo Sarapiqui.

Nota. Adaptado del Manual de Procedimientos: Definicion,
Objetivos y Elaboracion, Ingeniera de calidad. 2023.
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Beneficios de tener un manual de usuario en la empresa

El autor Ramos Huancani (2018), explica que los manuales son muy importantes y
necesarios en la estructura de cualquier organizacion, las mismas contribuyen a su éptimo
funcionamiento y el logro de objetivos, enmarcados a la administracion eficiente de los recursos
humanos, la cual se vincula directamente a la eficiencia en el manejo de recursos financieros,
ambos permiten la eficacia en el desarrollo de la actividad productiva de la empresa.

De acuerdo con el autor es importante contar con un manual de usuario, donde se detallen
datos importantes de la organizacién que puedan ayudar a orientar a los colaboradores. Asimismo,
esto es una guia para los empleados para que entiendan el funcionamiento de los sistemas de la
empresa y asi tener claras las soluciones méas comunes a esto.

Por otra parte, el autor Jauregui (s.f) resalta las siguientes ventajas que proporciona un
manual de usuario dentro del lugar de trabajo:

e Lograny mantienen un plan de organizacion y eficacia.

e Aseguran que todos los interesados tengan una adecuada comprension de las instrucciones a
seguir.

e Sistematizan la iniciacién, aprobacion y publicacion de las modificaciones en la organizacion.
e Determinan la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los demas de la organizacion.
e Evitan conflictos jurisdiccionales y de funciones.

e Son una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a ejecutar.

e Ayudan a hacer efectivo los objetivos, las politicas, los procedimientos, las funciones, las
normas, etc.

e Son instrumentos utiles en la capacitacion del personal.
e Incrementan la coordinacién en la realizacidn del trabajo.

e Posibilitan una delegacidn efectiva, ya que, al existir instrucciones escritas, el seguimiento del
supervisor se puede circunscribir al control por excepcion.

e Establecen los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion de un trabajo
determinado.



Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)

(O

Nota. Adaptado. Sin las TIC, la educacién superior y de posgrado no esta completa,

EASAN. 2018

¢ Qué son las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC)?
La Universidad Latina de Costa Rica (2021) menciona que las llamadas Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion o conocidas con sus siglas TIC:
Son los recursos y herramientas que se utilizan para el proceso, administracion vy
distribucion de la informacion a través de elementos tecnol6gicos, como: ordenadores,
teléfonos, televisores y actualmente presta servicios de utilidad como el correo electronico,
la busqueda y el filtro de la informacion, descarga de materiales, comercio en linea, entre
otras. (parr. 4)
En referencia a la cita anterior, se logra explicar de una manera clara y concisa lo que
encierra el término de las TIC, es importante conocer que abarcan las TIC y como facilitan

los procesos en la oficina.

Caracteristicas de las TIC



Es fundamental conocer las caracteristicas o las particularidades de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion. Segun el articulo de Heinze Martin et al. (2017) algunas
caracteristicas esenciales de las TIC en las organizaciones son:

Inmaterialidad: Su materia prima es la informacion en multiples cédigos y formas.

Interconexion: Aunque se presentan de forma independiente, pueden combinarse y
ampliar sus conexiones.

Interactividad: Permite la interaccion de la persona con la maquinay, asi, la adaptacion de
éstas a diversas areas educativas y cognitivas de las personas.

Instantaneidad: Facilita la rapidez de acceso e intercambio de la informacion.

Calidad de imagen y sonido: Es lo que da fiabilidad y fidelidad a la informacion
transferida. Acierto en diversos sectores de la sociedad: salud, educacién, economiay otros.
Importancia de las TIC en el area de oficina.

En la actualidad, las Tecnologias de Informacion y Comunicacion son un factor
determinante en la productividad de las empresas, sin importar su posicion o tamafio en el mercado,
por lo que han transformado la manera de trabajar y gestionar recursos desde las oficinas, ya que
se logran realizar las gestiones secretariales y administrativas, con mayor fluidez, rapidez, calidad,

provocando ser mas competitivos en el mercado.

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion han marcado la forma en que toda la
sociedad se desenvuelve, en la actualidad han ido evolucionado a grandes pasos y han adquirido
gran importancia en todos los ambitos, en especial en el &mbito laboral, ya que proporcionan un
impulso a las industrias, la fuerte adopcion estd cambiando la naturaleza de los procesos de
produccion y servicios, asi como la naturaleza de la competencia y de los sectores econémicos

creando industrias mas novedosas y competitivas.



Competencias técnicas
¢ Qué son competencias técnicas?

Segun Carrasco Luisa (2019) plantea que:

Las competencias técnicas son las asociadas a un oficio concreto o profesion. Se trata
basicamente de acumular conocimiento en el sentido de que se es competente, capaz de utilizar
determinadas herramientas imprescindibles para cumplir con el desempefio diario que exige una
actividad especifica. (parr.4).

Las competencias técnicas son denominadas funcionales, se circunscriben alrededor de
conocimientos y procedimientos en relacion con un determinado ambito profesional o
especializacion. Se relaciona con el “saber” y el “saber hacer” necesarios para el desempefio
experto de una actividad laboral.

Riquelme (2021) resalta en su articulo que; “Las competencias especificas “técnicas”, se
adquieren mediante la transmisién y asimilacion de una persona, a partir de contenidos referentes
a diversas areas del saber, como conceptos, teorias, habilidades investigativas, conocimientos

instrumentales y estilos de trabajo que concretan una disciplina especifica”. (parr. 2-3)

IQ_%

Nota. Adaptado de Las 7 competencias laborales,
Helpsi — Capital Humano, 2022.



Aspectos que requieren los trabajadores de oficina en las empresas:

Segun la Escuela de Secretariado Profesional de la Universidad Nacional de Costa Rica

(ESP, 2021) en su plan de estudios de la carrera Administracion de Oficinas el perfil profesional

contempla las siguientes habilidades y conocimientos;

Conocimientos

e Teorias administrativas y su vinculacion con el desarrollo de la oficina.

e Los fundamentos de la administracion y su aplicacion en la administracion de oficinas.

e Desarrollo e implementacion de procedimientos administrativos en el rea de la administracion
de oficinas.

e Formulacion y disefio de estrategias para la comunicacién eficaz en la oficina.

e Desarrollo intermedio de las cuatro habilidades basicas en el dominio del idioma inglés.

Habilidades

e Capacidad para determinar caracteristicas de los componentes del proceso administrativo.

e Integrar conocimientos de administracion, tecnologia y comercio.

e Dominar, aplicar e integrar las técnicas para la creacion y seguimiento de los documentos de
la oficina.

e Interpretar y traducir documentos relativos a su trabajo, en idioma inglés.

e Interesarse por contribuir al desarrollo de la administracion de oficinas.

e Manifestar su compromiso ético y moral en el desempefio de su profesion.

e Mantener una actitud de respeto por las diferencias culturales, religiosas, ideoldgicas y

politicas.

Influencia e importancia de las competencias técnicas en las oficinas

Los autores Hernandez y Holguin (2018), mencionan que “Las competencias laborales

duras destacan la actualizacién de conocimiento por la capacitacion que se les brinda a los



colaboradores, asimismo dentro de las competencias blandas destaca la iniciativa, las relaciones
interpersonales de los colaboradores” (p. 42)

Se debe tratar de desarrollar todo el potencial, capacidades y conocimientos de todo el
equipo de trabajo y su entorno, para la obtencion de buenos resultados, cada uno de los trabajadores
de manera individual debe de tener un buen rendimiento de sus competencias técnicas y llegar a
los objetivos colectivos. Por esta razon siempre se debe ir mas alla con las competencias, se debe
estar en constante actualizacion de estas y de ser necesario un programa de capacitacion para

formar y fortalecer nuevas habilidades.

N e o o

Nota. Adaptado de ilustracion de crecimiento y estrategia de negocio,
freepik company,2010-2023.

Segun Garcia (2020) “Algunas de las ventajas de tener competencias técnicas, o bien, de
contar con un equipo o colaboradores que las tengan, permite tener una comunicacion eficaz y de
facil construccion para el desempefio en la empresa o negocio”.

-Se puede lograr alianzas estratégicas esto gracias a la comunicacién y la empatia que se
desarrolla en tu reunion. (parr. 11)

-El trato con los clientes hara que el area en la que estés enfocado(a) se beneficie de los
resultados en la empresa 0 negocio para el buen funcionamiento del empefio laboral que estés

ejerciendo. (p. 12)



-Son una cuestién de productividad en cualquier empresa o negocio. Ayuda a agilizar el
trabajo, refuerzan la pertenencia, otorgan satisfaccion total.
Gestiones de almacén

Con base a la investigacion planteada se crea un paso a paso de algunos de los procesos
méas complejos que se realizan en las oficinas dentro de una de las dos plataformas utilizadas en
COOPELESCA R.L, con el proposito de ofrecer una mejor direccion en los procedimientos
obteniendo resultados mas eficientes y positivos, ayudando asi a fortalecer los conocimientos de
los trabajadores.

Se mostrara un paso a paso estructurado de algunos de los procesos mas complejos dentro
del programa MBACASE ya que segun los resultados obtenidos y las opiniones de los trabajadores
tanto experimentados como de nuevo ingreso sobresale la necesidad de fortalecer las destrezas y
el conocimiento de los trabajadores en las siguientes areas:

e Apertura de cajaen MBACASE

e Como crear consignaciones parciales en MBACASE

e Cierre de cajaen MBACASE

e Como consignar cheques al cierre de cajaen MBACASE

e Anulaciones de facturas

e Como crear y aplicar un traslado de mercaderia en MBACASE

MBACASE, es un sistema utilizado dentro de la empresa COOPELESCA para gestionar
cobros de almacén "electrodomésticos” y realizar pagos, también nos ayuda a tener una base de
datos actualizada de los articulos disponibles para venta, crear reportes e informes de traslados de
mercaderia, asi como crear financiamientos de créditos.

Apertura de caja en MBACASE
-Primeramente, debemos abrir el sistema ingresando con el usuario y contrasefia de acceso al

sistema que nos brinda el departamento de Tl y que después podemos reemplazar por otra de



mayor seguridad segin nuestro criterio personal ya con los datos especificos podemos ingresar al
sistema.

-Ingresamos a la pestafia de CAJEROS y después en la opcion de HOJA DE CAJA.

!’2. rds - Conexi6n a Escritorio remoto
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Seguidamente nos aparecera el siguiente cuadro el cual debemos ir llenando casilla por

casilla con la tecla TAP del teclado.

Hoja de Caja E E=RECE
ID Hoja Caja_Fecha lLIs_er Id Username |l:gig Fecha Liguidacion

D D ipci Tipo Doc. Num. Doc. _ Status
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Registro F altante Reaqistro Sobrante

Liq Documentos Trasladar
Estado Cajas l Cierre Caja |
Resumen Transacciones ‘m Resumen Modo Pago

Orig Monto Moneda Modo Monto Status
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-} el | | I | &
| i
B —
B 15 | [~
| | | &

Autorizado por: Fﬂ:ha:l JI_ Aut?  Autorizado por: Fecha:] _ll_ Aut?




En el nimero 1 “USER ID” buscamos con F9 nuestro USUARIO y le damos ENTER.
Seguidamente ingresamos a la casilla 2 “DEPARTAMENTO” en donde vamos a buscar

ALMACEN PUERTO VIEJO. En el espacio 3 “TIPO DOC” buscamos con F9 la opcion de

HOJA DE CAJA. Posteriormente la casilla 4 “NUM. DOC” se va a cargar automaticamente.

Guardamos con la tecla F10. Pasamos a la casilla 5 donde buscamos nuevamente con F9 la
“MONEDA” que siempre serd colones CRC, pasamos a la casilla 6 “MONTO APERTURA”
entramos en los tres puntos dentro del cuadro y buscamos donde dice 10 billetes colocamos un 20
e igual en la casilla 7 “MONTO CIERRE”, luego en la casilla 8 del “STATUS” le damos en la
opcion de APROBADA, quedando la caja abierta para proceder a gestionar los cobros de almacén.
Consignaciones parciales en MBACASE

-Ingresamos a la pestafia de CAJEROS y después en la opcion de DEPOSITOS DE FACTURAS

DE CONTADO Y RECIBOS

BEl MBACASE - P.O.S.
Mantenimiento = Cajeros Clientes Facturacién Notas de Crédito Inventarios Bancos Almacén Virtual Window
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-Seguidamente nos aparecera el siguiente cuadro:



MBACASE - P.O.S.
Mantenimiento Cajeros Clientes Facturacién Notas de Crédito Inventarios Bancos Almacén Virtual Window

FOEREEE RO

| 001 . _1 5-009390-4 |

45555 17106/2023

Presiono la tecla de TAP tres veces hasta que se rellenen las dos casillas de
DESCRIPCION Y DOCUMENTO

-Ingreso EL NUMERO DE BOLETA DE MBACASE TERMINADO EN 9390 (Es una
boleta con un consecutivo especifico que nos brinda el Banco de Costa Rica para realizar depdsitos
bancarios por medio de talonarios que nos ayuda a tener un respaldo segtn el nimero consecutivo)
en la casilla de Num. Doc. y guardo con la tecla F10
-Seguidamente presionamos la tecla i
-Nos aparecera un nuevo cuadro, en la opcion de EFECTIVO: le damos Sl y en la casilla de
MONTO ingresamos el valor que queremos consignar y presionamos la opcion de REGRESAR

y nos aparecera el siguiente cuadro.

DEPOSITO PARCIAL "USUARIO™ v
_Reg‘shado hd | | | I

Cargar Efectiva




-En la casilla de OBSERVACIONES Debemos escribir DEPOSITO PARCIAL Y EL USUARIO

DEL CAJERO

-En la casilla de STATUS debemos seleccionar la opcion de REGISTRADO

-Seguidamente debemos de chequear la casilla de DEPOSITO
F10 para guardar el proceso.

Cierre de cajaen MBACASE

ENVIADO y damos en la tecla

-Ingresamos a la pestafia de CAJEROS y después en la opcion de HOJA DE CAJA

." rds - Conexion a Escritorio remoto

Bl MBACASE - P.O.S.

Mantenimiento = Cajeros Clientes Facturacion Notas de Crédito Inventarios Bancos Almacén Virtual Window

) PRINCIPAL EolsCam
Cajeros Virtuales

Cancelacion Facturas de Contado Retail
Cambio Cheque

Recibos

Depositos de Facturas de Contado y Recibos

Recibos Administrativos

Anulacion y Reversion de Documentos

COOPELESCA R.L-CORPORATIVA

Departamento de Cajero
60196 ALMACEN PUERTO VIEJO
Departamento de Facturacién

60136 ALMACEN PUERTO VIEJO
Localizacion de Facturacion
T003 TIENDA PUERTO VIEJO

SCOC ASE_ [SIEXY=l=] CERTIFIED ADVANTAGE

= B

[o][® )

Seguidamente lo primero que debemos de hacer es darle en la tecla F7 para limpiar, y

después F8 para que nos cargue la caja que ya habiamos abierto.

Debemos observar cuanto se ha cobrado para confirmar que todo esté bien y no tengamos

descuadres en la caja al momento del cierre, para esto debemos de presionar en la casilla Céalculo

de Liquidacion (PASO 1)



EE; Hoja de Caja
ID Hoja Caja Fecha User Id Username Caj Fecha Liquidacié
e 2oos2 I R I
Departamento  Descripcion Tipo Doc. Mum. Doc.  Status

I ’_E“ l_ ICreada =

l’£ Errores [Cienre Automatico)
~ Monedas L e
1 Caleulo Liquidacion Liquidacion Par
Moneda Monto Apertura Monto Cierre

Al ingresar nos aparecera otro cuadro donde se desglosan los cobros realizados en efectivo,
tarjeta, cheque y SINPE. Debemos revisar el monto en efectivo y separarlo de la caja llenando la
boleta del BCR con la cuenta 9390 (Es una boleta con un consecutivo especifico que nos brinda
el Banco de Costa Rica para realizar depdsitos bancarios por medio de talonarios que nos ayuda a
tener un respaldo segun el nUmero consecutivo)

-Ingresamos a la pestafia de CAJEROS y después en la opcion de DEPOSITOS DE

FACTURAS DE CONTADO Y RECIBOS.
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-Seguidamente nos aparecera el siguiente cuadro:

MBACASE - P.O.S.
Mantenimiento Cajeros Clientes Facturacion Notas de Crédito Inventarios Bancos Almacén Virtual Window

EOFEEEE DRI

| 001 . —1 5-009390-4 |

Presiono la tecla de TAP tres veces hasta que se rellenen las dos casillas de
DESCRIPCION Y DOCUMENTO

-Ingreso EL NUMERO DE BOLETA DE MBACASE TERMINADO EN 9390 (Es una
boleta con un consecutivo especifico que nos brinda el banco de Costa Rica para realizar depdsitos
bancarios por medio de talonarios que nos ayuda a tener un respaldo segln el nimero consecutivo)

en la casilla de Num. Doc., damos TAP y nos va a cargar automaticamente la HOJA DE CAJA.

CIERRE “USUARIO" v

Registrado [~




Seguidamente le damos donde dice CARGAR EFECTIVO y en Observaciones se coloca siempre

“CIERRE y el USUARIO del cajero”.
-Damos Check a la casilla de Depdsito enviado.
-El STATUS debe quedar en REGISTRADO, guardamos con F10 y listo quedo registrado el

deposito.

Liquidacion Parcial

Registro Sobrante

Regresamos a la pantalla de HOJA DE CAJA, el PASO 2 es presionar la casilla de

y seguidamente damos Sl al cuadro que nos aparecera

3 Autorizar Origen?

L]




El mismo procedimiento se debe de realizar en el PASO 3 dando Sl al cuadro nuevamente
y guardamos con la tecla F10

-Seguidamente en la casilla de STATUS (PASO 4) seleccionamos la opcion de
LIQUIDADA.

-Ingresamos a la casilla de Lig. Documentos (PASO 5) y le damos check a todas las
tarjetas, cheques y NC que existan, damos CONTINUAR y luego REGRESAR.

-Guardamos con la tecla F10.

Finalmente presionamos la casilla de CIERRE CAJA (PASO 6) seleccionamos Cierre de

Caja Resumido y listo. El documento PDF que se genera se debe de guardar y no se imprime.
Consignacion de cheques al cierre de caja en MBACASE
-Para este caso se debe de realizar el proceso de cierre de caja normalmente, pero después

de liquidar los documentos NO cierro la caja, sino que copi6 el nimero de ID HOJA CAJA




-Ingresamos a la opcidn de Cajeros y seguidamente en Depdsitos de facturas de contado y

recibos

B8l MBACASE - P.O.S.
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-Limpio con la tecla F7 y pegamos el numero de ID HOJA CAJA que copiamos en la

casilla de HOJA CAJA
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-Presione la tecla F8 para cargar

-Automaticamente se carga el monto del cheque o el total de todos los cheques juntos.

-Borramos el nimero 1 que sale en NUM.DOC y pongo el nimero de boleta
correspondiente a almacén terminada en 9390 (Es una boleta con un consecutivo especifico que
nos brinda el banco de Costa Rica para realizar depdsitos bancarios por medio de talonarios que
nos ayuda a tener un respaldo segun el nimero consecutivo)

-Dejo las OBSERVACIONES a como estan, no se modifican.
-Guardar con F10

-Ya cuando se registra el cheque o los cheques le damos en la puertita de regresar. j &l

- Para finalizar le damos en CIERRE y luego en la opcion NO

Calculo Liquidacion Liquidacion Parcial
Reqgistro F altante Reqgistro Sobrante
Lig Documentos Trasladar
Estado Cajas Cierre Caja

Anulaciones de facturas

e Es importante conocer primero porque se debe hacer la anulacion si es por aprobacion de
proveedor por NC “Cambio de articulo” se debe pasar el correo con dicha autorizacion, asi
es por paquetes de medidor que cambian en campo, ya que se necesita colocar la
observacion.

e Debe ingresar a MBACASE vy revisar si la facturas ya le han sido pagadas las cuotas, si
tiene prima y cuantas cuotas se han cancelado. Y si tiene cruces ya que si tiene algun cruce

primero debemos anular el recibo del cruce.



e Ingresamos a CAJERQS, seguidamente a RECIBOS, y por ultimo ANULAR RECIBO, se

debe anular el més nuevo al mas viejo y luego procedemos a anular la factura.

intenimiento | Cajeros | Clientes  Facturacién  Motas de Crédite  Inventarios  Bancos  Almacén Virtual  Window

1 PRINCIPAL Hoja Caja =0 === ‘

Cancelacion Facturas de Contado
Cambio Cheque Retail
Recibos b Pago de Cuotas

Depositos de Facturas de Contadeo y Recibos HEE T ISR EESEE T

Recibos Administrativos Recibo de Caja Independiente

Anular Recibo

Anulacion y Reversion de Documentos

Cruce Transacciones

Empresa.

COOPELESCA R.L-CORFPORATIWA

e Para la anulacion entramos a Nota de Crédito, y seleccionamos Nota de Crédito Total

Cajeros  Clientes  Facturacion = Motas de Crédite  Inventarios Bancos  Alm:

Mota de Crédito Total
Mota de Crédite Parcial

[y | == Y.a Y 4 .
Autorizar

Revisar

Solicitud Page Bancos

e Abhi en el cuadro que sale buscamos con el nimero de factura el nombre del asociado al
que se le debe anular, le damos check a Nota de crédito por anulacion de factura y
desplegamos en condicidn, le damos nuevo y por Gltimo registrar, si no se han pagado los
recibos de Smarflex (Otro de los sistemas utilizados en COOPELESCA para realizar pagos
de facturas pendientes de servicios tales como electricidad, internet, cable, proyectos entre

otros) no va a dejar por lo que se recomienda que primero esté todo al dia.



fantenimiento Cajeros Clientes Facturacion Notas de Crédite  Inventarios Bancos Almacén Virtual Window
L[ 8] i) il a4 [v (W] 5[7] & ] ] e

4 _
7 . | Pegsur | Vernotms | —
Cliente Nombre

Salimos de esa pantalla e ingresamos a Notas de Crédito/ Autorizar.

Clientes  Facturacian | Motas de Crédito | Inventarios Bancos Almacén Virtual Window
Nota de Crédito Total e e |
Mota de Credito Parcial

Nos aparecera el siguiente listado

lantenimiento  Cajeros  Clientes Facturacion Notas de Crédito  Inventarios Bancos Almacén Virtual Window

NFEEEEETDDERE

Creada
Rechazada

Autorizada
Procesada




Le damos F7 y F8 para limpiar y en observaciones colocamos porgue estamos anulando

desplegamos la flecha de estado y seleccionamos autorizada le damos F10 y sale la NC del

sistema esa se pasa por correo a mi usuario. Si es un contado lo que estamos anulando, la NC

es la forma de pago en el estado de cuenta no se registra nada.

o RECORDAR CONTADO SE PAGA COMO CONTADO

e Posterior a eso revisamos el estado de cuenta para ver si salié el REC (Recibo de dinero
generado) de la prima en caso de que tuviera. Para el caso de las cuotas canceladas por el

asociado se debe contar las que habia pagado y hacer la devolucion de anticipos

Aantenimiento  Cajeros | Clientes  Facturacién Motas de Crédite  Inventarics  Bancos  Almacén Virtual  Windo

55 PRINCIPAL Personas === =

Datos de Clientes

Clientes . Retail

Asociados / Clientes

Deudas Asociados

Acontecimientos

Financiamiento Cotizacion Financiera
Transacciones Solicitud de Credito
Ceonsulta Documentos Aprobacion de Solicitudes
Devolucion de Anticipos

Solicitudes de Estudio Crediticio

Estudio Crediticio Consulta Financiamiento

- et et Consulta Plan Pagos

Departamento de Facturacion

e Cuando ingresamos nos sale un cuadro copiamos el niamero de cliente (Es el nUmero que nos
crea el sistema automaticamente cuando agregamos un asociado nuevo al sistema, nos funciona
para hacer cualquier tipo de busqueda al igual que con el nimero de cedula o nombre de la
persona).

e Paso 1: del asociado le damos F8 para buscar el asociado (cliente), luego le damos consultar.

e Paso 2: luego con el numero de operacion de la factura buscamos las cuotas.

e Paso 3: le damos check a la cantidad de celdas canceladas



e Paso 4: en % Cap. Colocamos 100 en los cuadros donde sale la operacién que fueron
cancelados.

e Paso 5: en % int. solo le damos 100 al dltimo mes pagado por el asociado (si ha pagado solo
tres cuotas le devolvemos todo), que fue cuando le fallo el articulo al menos que sea por una
puesta de un medidor entonces le damos 100 a todas las celdas canceladas donde aparezca el
numero de operacion.

e Paso 6: por ultimo, le damos en generar anticipos.

e Paso 7. Nos vamos a consultar el estado de cuenta en clientes y nos debe salir el REC de lo

pagado por el asociado.

Mantenimiento Cajeros Clientes Facturacién Notas de Crédite  Inventarios Bancos Almacén Virtual Window
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555} ion de Anticipos de Solicitudes Anulad =0k

Porcentaje Interes a
‘OUI UE'I i Consultar :nerar Anlicipo |
Interes l:llzu ado
,_
|
I
I
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I
I

Selec Solicitud Fecha Estado Operacion % Caj Capital Dm ado
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I -
a I [ | I I I I I
a | I -] | | | I |
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| I - | [ | [ |

|
Crear y Aplicar un traslado en MBACASE
Crear traslado

Para esto debemos de verificar si el articulo que nos solicitan para trasladar a otras
sucursales existe fisicamente en la tienda

Para la creacion del traslado se debe ingresar a MBCASE al post con normalidad.

En la pestafia de inventarios, transacciones, Salidas por Requisicion.



Mantenimiento  Cajeros  Clientes  Facturacién  Notas de Crédite  Inventarios  Bancos  Almacén Virtual  Window
&) PRINCIPAL Catalogo =R
Articulos
NMBAacC ASse | Articulo Proveedor

Kardex

Copiar Articulo

Marcas

P.O.SE

Caracteristicas »

Empresa. Transacciones > Entradas por Compras

L] o —
L Ajustes >

Lista de Precios

Departamento de Cajero Etiquetas de Precios Salidas por Requisicion
E0136 ALMACEN PUERT Consulta de Ventas Entradas por Requisicion

Departamento de Facturacion
ﬁ"ﬁl" E0196 aLMACEN FUERTO WIEJD

Localizacion de Facturacion

E ﬁ'ﬁﬂ TO03 TIENDA PUERTO VIEJD

SCOC A Se CERTIFIED ADVANTAGE
JE———

B PARTNER

Nos aparecera este cuadro en el que vamos a llenar solo los espacios marcados en orden

B3 Salida por Requisicién [=R(ECR =
Entrega 4| Cotizacién 4 | Localizacitn Destino 3| Crear Transaccion |
Transaccion
m. ec! m. i o ificacion I rabajs icar
T Fecha Tm. _ Tipo Doc. Num.Dac. [@ Doc. %‘;a'-‘;ga Il::d - lo den Trabajo Apl | :
- E—— Estado Reserva Ref Reservar
Creado ~|l Liberar
Observaciones Elem. Pendientes Prioridad Trn Referencia Notificacién |
’__'_ |h“mrmal ||
s I I Ver Trans Gasto |
Creado Fecha Modificado por Fecha Registrado Fecha Reenviar Correo |
[27-JUN-2023 09:52:41 | [ [ |
Detalle —
Pr.Li Loc. Origen_Loc. Destino Cddigo Descripcion Cantidad Ubic. Sug.
vl — | — [ [ I | :
-
I | [ [ I |
] I | [ I [
] I [ | I I -
Elementos de Red

|
[
[
|
El lcugn Tipo 6 Clase El Marca Modelo lsmg
[ I
| I
| I
[ |

| —

«-o—%«-c—c—

Vamos a llenar el primer espacio que dice TIPO con TRASLA (que significa traslado),
luego el espacio que dice DOC. Con TME (traslado de mercaderia), luego en Num. Doc.

Colocamos 0, la Fecha de DOC. Colocamos la fecha del dia actual, después saltamos a la casilla



de Origen donde vamos a colocar el lugar de Origen donde se encuentra el articulo que vamos a

trasladar en nuestro caso T003, luego llenamos las observaciones siempre colocamos quien pidid

el articulo y escribimos la serie, luego nos vamos a la casilla de solicitante y buscamos el nimero

de cliente con F9, luego llenamos la casilla debajo donde dice Loc. Destino. Colocamos la

localizacion donde vamos a enviar el articulo puede ser T001, T002, T004, TO05, TO06 o

REPAPV. Después debemos llenar la casilla de Codigo con el modelo que debemos trasladar le

damos ENTER al teclado y nos sale la cantidad. Si es seriado debemos bajar con la flechita negra

gue esté arriba en el traslado le damos F9 enter v en cantidad 1. Volvemos a bajar con la flechita

negra y le damos F9 y buscamos el nimero de serie gue tenemos que incluir y guardamos sino no

se carga. Salimos con la misma flecha negra hacia arriba hasta llegar al traslado si nos salimos del

todo PERDEMOS EL TRASLADO.

Una vez hecho esto nos va a aparecer la primera casilla donde dice Trn. Llena con un
namero, ese es el niumero de traslado que debemos pasar por correo a quien lo esta pidiendo para
su aplicacion.

Aplicar traslado:

Para aplicar un traslado debemos tomar el nimero de transaccién que nos pasaron en el
correo.

Ingresamos a Inventarios, Transacciones, Salidas por Requisicion limpiamos con F7 y
pegamos el numero de traslado donde dice Trn. Cargamos con F8 y le damos donde dice Aplicar,
eso nos lleva a otro cuadro le damos F10 para guardar y salimos y revisamos que la transaccion

salga en estado Registrado. Favor cuidar que no le den al botén RESERVADO.




Crear Transaccion

Aplicar

Reservar !
Liberar
Notificacidn
Yer Trans Gasto
Reenviar Commeo

El procedimiento brindado anteriormente, trata de da facilitar una mejor comprension de
lo que se debe hacer y el paso a paso que se debe seguir para utilizar méas eficientemente las

plataformas de trabajo en la oficina.
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CONCLUSIONES
Este proyecto de investigacion concluye, resaltando la gran importancia de las
competencias técnicas en el trabajo, asimismo, como el uso necesario de las tecnologias de
informacion y comunicacion en el area de oficinas. A continuacion, se presentan las
conclusiones generadas de acuerdo a las variables de investigacion.

Variable 1 Competencias técnicas
Se concluye que:

e Las competencias laborales son importantes para el personal de COOPELESCA ya que
facilitan y agilizan la comunicacion para ofrecer un buen servicio, también permiten
desempefiar y utilizar mejor las Tecnologias de Informacién y comunicacién con base al
desarrollo de habilidades.

e Las competencias que emplean los colaboradores cuando estan trabajando son comunicacion,
flexibilidad, adaptacion al cambio, toma de decisiones y creatividad en el desarrollo de las
funciones. Es primordial que para el buen funcionamiento y el desarrollo de las labores de los
trabajadores las competencias sean desarrolladas bien para el desempefio de la organizacion.

e Los colaboradores a veces comparten ideas con los comparieros para el desarrollo del bien
comun y asi obtener un mayor potencial en el trabajo en equipo para lograr grandes
resultados.

Variable 2 Uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion

e Se concluye que el uso constante de las tecnologias de informacién y comunicacion reduce
las limitaciones en el desarrollo y desenvolvimiento de habilidades y competencias técnicas.
Porque Incrementan el conocimiento, ofrecen un mejor servicio beneficiando a los clientes y

a los trabajadores. Adicionalmente, el desarrollo de las competencias técnicas es vital ya que
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aumenta la eficiencia, aprendizaje y adaptabilidad a las tecnologias actuales asimismo ayuda
a brindar una atencion y hacen mas rapidos los procesos y se brindan mas soluciones.

e Las TIC si son realmente esenciales para el desarrollo de las funciones porque estas estan
presentes siempre cada dia, por lo cual, se necesitan para la adaptacion de los cambios y
agilizar procesos. Por tal manera, las TIC son herramientas sumamente importantes e
indispensables en cualquier entorno, ya que con estas se es mas eficiente en muchos procesos
de oficinas y en general, asimismo que las tecnologias aceleran el proceso de informacion y
la entrega de esta a los clientes internos y externos de la empresa.

e El nivel de conocimiento de los colaboradores del Almacén COOPELESCA sobre las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion es nivel regular y nivel medio. De tal manera,
es sustancial conocer y saber sobre las nuevas tecnologias ya que estas han venido a facilitar
el trabajo de muchos colaboradores, también es importante que los colaboradores tengan los
conocimientos adecuados respecto al uso de las TIC.

e Las herramientas tecnoldgicas que tiene la empresa son regulares, los equipos tecnoldgicos,
herramientas tecnoldgicas y sistemas que estan disponibles en Coopelesca son:
computadoras, teléfonos, celulares impresores, correo electronico, Microsoft teams bases de
datos y los sistemas internos de facturacion. De manera que, las TIC no s6lo contribuyen al
cambio, sino que ademas lo potencian, dandole flexibilidad a la empresa, asimismo,
permitiendo agilizar cambios tanto estructurales como culturales, distribuyendo la
informacion a toda la organizacion de manera rapida y eficiente.

e Los colaboradores si presentan dificultades para acceder a las plataformas digitales que
utilizan actualmente en la empresa, como problemas de verificacion, contrasefias, falta de

accesos y caida de los sistemas por falta de luz e internet, por lo cual, con base a las
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dificultades descubiertas se recomienda fortalecer la internet para garantizar la conectividad,
asimismo reforzar la fuente de electricidad con segundas opciones para que se brinde mayor
rendimiento para acceder a las plataformas sin que haya problemas de verificacion o falle el
sistema por falta de conectividad.

e Se concluye que el personal de COOPELESCA tiene un dominio regular en el manejo de las
Tecnologias de Informacion y la Comunicacion. Por esta razén, la formacion y conocimiento
de los trabajadores acerca de las TIC es buena y regular debido a que solo saben lo basico,
por lo tanto, ocupan refuerzo con capacitaciones.

e La formaciony conocimiento de los trabajadores sobre las TIC es buena y regular debido a
que solo saben lo basico, necesitan reforzar con capacitaciones.

e El personal presenta varias limitaciones tales como: problemas con los sistemas la
“actualizacion de los sistemas”, desconocimiento para usar las tic y falta de capacitacion para
el uso adecuado de las TIC y problemas de conectividad también la caida de los sistemas.

e Las ventajas de usar las TIC; son el aumento de productividad, la comunicacion interna y
externa, la innovacion en la organizacion, competitividad, movilidad y acceso, ademas, las
desventajas sobresalientes son; dificultad para capacitar a los empleados seguidamente,
temas de seguridad, pérdida de lenguaje corporal y por ultimo costo.

Variable 3 Acciones de fortalecimiento

e En conclusion, se logro identificar que para los trabajadores no es problema implementar
nuevas herramientas o sistemas dentro de sus trabajos, ya que cada uno de ellos entiende que
se debe mejorar y actualizar constantemente los procesos, asimismo, para brindar soporte con
las gestiones asi un excelente servicio a los asociados de la cooperativa. Por otra parte, se

concluye que es del interés de ellos estar en practica con los sistemas dia a dia, a causa de
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gue hacen que se adapten mejor a ellos y en situaciones de cambio puedan adapten sin
problema alguno.

e Para todos los trabajadores son importantes los cambios dentro de la empresa, puesto que es
una forma de mejora continua para los colaboradores, asimismo, para agrandar sus
conocimientos y destrezas personales como un beneficio para cada uno, eso siempre y
cuando sean capacitados para su crecimiento profesional que en un futuro a corto plazo
beneficie en el area donde desempefia el trabajo.

e Las herramientas y sistemas del Almacén COOPELESCA que necesitan fortalecer mas son la
actualizacién de sistemas internos, los programas de computacion e informacién, el servicio
al cliente (servicio al asociado), recepcion y capacitaciones.

e Los colaboradores del almacén COOPELESCA son colaborativos y competitivos debido a
que hacen el trabajo en equipo, adicionalmente estos suelen aportar ideas innovadoras para
realizar las labores como se debe igualmente, ayudan a resolver problemas que se puedan
presentar en cualquier eventualidad teniendo en cuenta que algunas veces cada uno sabe cuél
es su rol de trabajo dado que muy pocas ocasiones se toman decisiones en conjunto y se
aportan nuevas ideas.

Variable 4 Manual de usuario

e Los trabajadores no pueden brindar soporte ante una eventual caida del sistema por falta de
conocimiento, poca actualizacién o practica.

e Es fundamental el incluir un manual de usuario informativo para el correcto funcionamiento
de las tareas del almacén COOPELESCA, debido a que los trabajadores tienen el interés para
ampliar el conocimiento en cuanto al uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion

e Se concluye que ocasionalmente reciben capacitaciones.
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RECOMENDACIONES
Con base a la ejecucion de nuestra investigacion y los datos obtenidos en los analisis, se
logran destacar las siguientes recomendaciones:
A la empresa Almacén de COOPELESCA Puerto Viejo Sarapiqui
1. Capacitar a los trabajadores para que estos puedan instalar o solucionar problemas
basicos de los sistemas y equipo de computo tanto en software y hardware ya que cuando
suceden problemas de esta indole se debe de esperar a que el area encargada realice el
trabajo y en ocasiones esto puede provocar retrasos en la atencion al cliente
2. Unificar los sistemas para mejorar la complejidad de estos y asi los procesos no se tornen
largos para el trabajador.
3. Preparar a los trabajadores para enfrentar los cambios tecnoldgicos de la era digital, ya
gue en muchos casos se cuenta con muy buenos sistemas dentro de las empresas, pero no se
brinda la capacitacion o estimulacion adecuada al personal y no se aprovecha de la mejor
manera.
4. Reforzar con actualizaciones los procesos tecnoldgicos de los trabajadores para aumentar
su eficacia en tramitologias.
A los trabajadores de la empresa
1. Mantener el trabajo en equipo para ayudarse entre los comparfieros a estar informados de
cada uno de los cambios y actualizaciones en los procesos, ayuda mutua entre los comparieros
para mejorar la comunicacion y satisfacer las necesidades de los asociados.
2. Impulsar las ganas de aprender cada una de las actualizaciones sistematicas en el area de las
tecnologias de informacion, no mantener una actitud negativa en los procesos y enfocarse al

aprendizaje diario.



Capitulo VII. Conclusiones y recomendaciones 155

3. Indagar informacion referente a temas de actualizacién de las tecnologias que tengan como
fin auto capacitarse en el temay asi ampliar sus conocimientos o refrescar informacion de la
materia.

4. Informarse sobre el tema de las TIC con base al manual generado para la empresa, esto

ayudaria a que los trabajadores amplien sus conocimientos y habilidades y asi crezca su

desempefio dentro de su area de trabajo.
A la Universidad Nacional de Costa Rica
1. Incorporar en las bibliotecas institucionales libros informativos que ayuden al estudiantado a
ampliar sus conocimientos en las tecnologias de informacion.
2. Capacitar a todos los funcionarios en areas tecnoldgicas con el fin de ampliar sus
conocimientos y asi puedan ensefiar a sus alumnos principios de la nueva era digital.
3. Incentivar a la institucion a seguir innovando y mejorando con calidad en los procesos y
ensefianzas para que ésta siga siendo sobresaliente en la calidad educativa de cada uno de sus
estudiantes.
4. Seqguir brindando talleres, seminarios y proyectos dentro de la institucion que ayuden a

fomentar en los estudiantes el deseo de aprender y formarse profesionalmente.
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ANEexXos

Anexo 1. Instrumento Guia de entrevista aplicada a Coordinadora de Almacén
COOPELESCA.

Anexo 2. Instrumento Cuestionario aplicado al Personal Del Area De Oficina, Recepcion
Y Servicio Al Cliente Del Almacén De Coopelesca, Puerto Viejo De Sarapiqui.
Anexo 3. Resultados de validacién de instrumentos.

Anexo 4. Resultados de validacién de la propuesta.
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Anexo 1. Instrumento Guia de entrevista aplicada a Coordinadora de Almacén

COOPELESCA.
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GUIA DE ENTREVISTA
Fecha de entrevista: 25/03/2022.
Lugar: Puerto viejo de Sarapiqui.
Sujeto de estudio: Almacén de COOPELESCA Puerto Viejo de Sarapiqui.

Entrevistadores: Bach. Luis Guillermo Sanabria Zamora, Bach. Stephanie Mora
Quintero, Bach. Eida Medina Garcia.

Entrevistado: Gaudy Villalobos, 33 afios, Coordinadora de Almacén COOPELESCA.

Tiempo a cargo: 2 afios.

Objetivo: Diagnosticar los conocimientos y debilidades en el uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion TIC presentes en la persona lider del Almacén de COOPELESCA,
Puerto Viejo de Sarapiqui.

Toda la informacion que nos brinde es confidencial, su uso es Gnicamente para el desarrollo
del proyecto.

Preguntas

Seccidn 1 Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC): Conjunto de herramientas

relacionadas con la transmisién, el procesamiento y el almacenamiento digitalizado de
informacion.

1. (Como califica usted su formacion en TIC?

2. ¢Podria usted definir con sus propias palabras que son las TIC?

3. ¢Qué beneficios cree usted que aportan las TIC a las empresas?

4. ¢Qué tan importantes son las computadoras y el internet en su horario laboral?

5. ¢Cudles son las principales herramientas o equipos tecnoldgicos que utilizan en el Almacén
de COOPELESCA Puerto Viejo de Sarapiqui

6. ¢Ha tenido usted inconvenientes con el desarrollo de las TIC en su lugar de trabajo?

7. Conrespectoalas TIC, ;Con que frecuencia COOPELESCA capacita a su equipo de trabajo?

8. ¢Qué aspectos serian necesarios mejorar dentro de COOPELESCA PUERTO VIEJO en
relacion con la integracion de las TIC?

9. ¢En qué medida considera que las TIC estan cambiando o cambiaran sus practicas de lider?
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10. En caso de ser el encargado (a) de la parte de la innovacién en la empresa. ¢ COmo usted
incorporaria algunas herramientas tecnoldgicas para optimizar el manejo de las TIC en su
lugar de trabajo?

Seccién 2 Competencias técnicas o laborales: Conocimientos, habilidades o actitudes que
permiten a la persona desarrollar un puesto de trabajo de forma exitosa. Se relaciona con el
“saber” y el “saber hacer” necesarios para el desempefo experto de una actividad laboral.

11 ¢ Justifique por qué cree que las competencias laborales influyen o no en el desarrollo
asertivo de las TIC?

12;Cree usted que, utilizando adecuadamente las TIC en su lugar de trabajo, incrementen las
competencias técnicas en los empleados provocando un mayor desempefio en cada uno de ellos?

13;Cuales competencias o habilidades en el area de coordinacion considera usted que posee, en
torno al ambito profesional laboral?

14, Qué competencias o habilidades necesitas para tomar las decisiones de tu dia a dia?

15 Cuéles han sido los problemas a los que usted ha tenido que enfrentarse en su actual trabajo,
con respecto a las competencias técnicas y el uso de las TIC?

16 ¢ Estaria usted de acuerdo en cambiar sus técnicas de trabajo con la incorporacion de nuevas
tecnologias, las cuales pueden modificar sus competencias técnicas actuales?

Observaciones:

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 2. Instrumento Cuestionario aplicado al personal del area de oficina,

recepcion y servicio al cliente del almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo De Sarapiqui.
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CUESTIONARIO

PARTICIPANTES: PERSONAL DEL AREA DE OFICINA, RECEPCION Y
SERVICIO AL CLIENTE DEL ALMACEN DE COOPELESCA, PUERTO VIEJO DE
SARAPIQUI.

Estimados (a) participantes, estamos realizando una investigacion que tiene como tema:
Uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion, por parte del personal del area de oficina,
recepcion y servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, en el
periodo 2021-2022.

Somos estudiantes de la carrera de Administracién de Oficinas de la Universidad Nacional
Campus Sarapiqui, en proceso de Licenciatura.

Toda informacion suministrada es de caracter confidencial. Agradecemos los aportes
brindados en este cuestionario.

Conceptos bésicos:

Competencias_Técnicas 0 _Laborales: Conocimientos, habilidades o actitudes que
permiten a la persona desarrollar un puesto de trabajo de forma exitosa.

Se relaciona con el “saber” y el “saber hacer” necesarios para el desempefio experto de una
actividad laboral.

Tecnologias _de Informacion y Comunicacién (TIC): Conjunto de herramientas
relacionadas con la transmision, el procesamiento y el almacenamiento digitalizado de
informacion.

Instrucciones: Esta encuesta tiene una duracion de respuesta de 15 minutos
aproximadamente. Responda las siguientes preguntas de forma clara y concisa. Por favor marque
(Y}

con una “x” en el espacio subrayado la respuesta que se solicita, asimismo llenar el espacio de
respuesta.

Fecha de realizacion de la encuesta 06/05/2022

INFORMACION PERSONAL

¢ CoOmo se identifica usted?
() Femenino (1)

() Masculino (2)

() Otro (3)
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Edad:

() Entre 18 y 25 afios (1)
() Entre 26 y 30 afios ( 2)
() Entre 31y 46 afos ( 3)
() Entre 47 y 50 afios (4)
() Mayor de 51 afios (5)

Grado académico

() Bachillerato en Educacién Media (1)
() Técnico Medio (2)

() Diplomado Universitario ( 3)

() Bachillerato Universitario ( 4)

() Licenciatura Universitaria (5)

() Maestria (6)

() Doctorado (7))

() Otro (8)

Indique cudl es el puesto que desempefia en la empresa Almacén de COOPELESCA.

INFORMACION ESPECIFICA

COMPETENCIAS TECNICAS

1. ¢Para usted qué tan importantes son las competencias técnicas o laborales en el
dominio asertivo de Tecnologias de Informacion y Comunicacion?

( ) Muy Importantes (1)

() Importantes (2)

() Intermedio (3)

() Poco importantes (4 )

() Muy poco importantes (5)

2. ¢Cree usted que, utilizando adecuadamente las TIC en su lugar de trabajo,
incrementen las competencias técnicas en los empleados provocando un mayor desempefio
en cada uno de ellos?

()Si(1)
()No(2)

¢Por qué?
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3. ¢Es importante para usted el desarrollo de competencias técnicas para el
mejoramiento de sus funciones en el trabajo?

()Si(1) ()No(2)

¢Por qué?

4 ¢Es usted una persona autosuficiente en su &rea de trabajo para resolver
eventualidades como instalar un programa o dispositivo en la computadora?

() Siempre (1)

() Casi siempre (2)
() A veces (3)

() Casi nunca (4)
() Nunca (5)

¢Por qué?

5 ¢Puede usted personalmente dar soporte en una eventual caida del sistema como
por ejemplo el sistema interno de la empresa o el sistema de facturacion (complejos)?

()Si (1)
()No(2)

¢Por qué?

6 En el desempefio de sus labores profesionales, ¢Se considera usted competitivo(a) o
colaborativo(a)?

¢Por qué?

7 ¢Cuales competencias o habilidades cree usted que hacen falta mejorar para el
desarrollo de sus funciones en la empresa?

Mencione:
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8 De acuerdo con su desempefio laboral, ¢cree que sus competencias laborales seran
afectadas de manera directa con la creacion de nuevos sistemas 0 herramientas tecnologicas
para el desarrollo de actividades laborales?

()sSi(1)
()No(2)
Explique:

9 ¢ Estaria usted de acuerdo en cambiar sus técnicas de trabajo con la incorporacion
de nuevas tecnologias, las cuales pueden modificar sus competencias técnicas actuales?

()Si(1)
()No(2)
Explique:

10 ¢ Con qué frecuencia comparte con sus compafieros ideas que desarrollen un mayor
potencial del trabajo en equipo?

() Siempre (1)

() Casi siempre (2)

() Aveces (3)

() Casinunca(4)

() Nunca (5)

Justifique su respuesta anterior

11 ¢ Cuales competencias considera que tiene o emplea cuando esté trabajando?

() Comunicacion (1)

( ) Trabajo en equipo ( 2)

() Iniciativa ( 3)

() Flexibilidad y adaptacion al cambio (4)
( ) Creatividad e innovacion (5)

( ) Otras (6)

12 ¢Cuéles competencias o habilidades en el area de recepcion y servicio al cliente
considera usted que posee, en torno al ambito profesional laboral?
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13 ¢Con qué frecuencia aporta nuevas ideas y elementos a su trabajo con el fin de
mejorarlo?

( ) Nunca (1)

() Pocas veces (2)

( ) De vez en cuando (3)

( ) Casi siempre (4)

( ) Siempre (5)

() Ninguna de las anteriores (6)

TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION (TIC)
14 ;Qué nivel de conocimiento tiene usted sobre las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC)?
() Alto (1)
() Medio (2)
() Regular (3)
() Bajo (4)
(') Muy bajo (5)
15 ¢Considera que las TIC son esenciales para el desarrollo de sus funciones en la
empresa?
()Si(1) ()No(2)

¢Por qué?

16. ¢En el desempefio de sus labores cuales programas o sistemas utiliza? puede marcar
varios.

() Microsoft Teams (1)

() Correos Electrénicos (2)

() Sistema internos de la empresa ( 3)

() Sistemas de facturacion (complejos) (4)
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17 ¢(Qué tan modernos son los sistemas que usan?

() Mucho (1)

() Medio (2)

() Regular (3)

() Poco (4)

() Se deben actualizar (5)

18 Considera que las herramientas tecnoldgicas con las que cuenta la empresa para el
desarrollo de sus labores son:

( ) Muy buenas (1)

( ) Buenas (2)

( ) Regulares (3)

( ) Deficientes (4)

( ) Muy Deficientes (5)

Amplie su respuesta:

19 ¢Mencione cuales Tecnologias de Informacion y Comunicacion (equipos tecnolégicos,
herramientas tecnoldgicas y sistemas) estan disponibles en su &rea de trabajo?

20 ¢Ha presentado alguna dificultad para acceder a las plataformas digitales que
utilizan actualmente en su empresa?
()Si(1) ()No(2)

¢ Cuales?

21 ;Cuéanto dominio considera usted que tiene en relacion con el manejo de las TIC, para
un mejor rendimiento en la oficina?

() Alto (1)

() Medio (2)

( ) Regular (3)
() Bajo (4)

( ) Muy bajo (5)

22. ; Como evaluaria su formacion en cuanto al uso y conocimiento de las TIC?

( ) Excelente (1)
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( ) Buena/o (2)
( ) Regular (3)
() Malo/a (4)
¢Por qué?

23 ¢Con respecto al manejo y desempefio de las TIC ¢Cudles areas necesitan reforzar o
fortalecer para obtener un dominio completo de las herramientas tecnoldgicas?

Mencione:

24. ;Cree usted que es importante incluir un manual de usuario sobre el uso asertivo de

Tecnologias de Informacion y Comunicacion dentro de su lugar de trabajo?
()Si(1) () No(2)

Indique ¢Por qué?

25 ¢ Tiene usted interés de incrementar su conocimiento en el uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion con un manual de usuario que le sea facilitado?

()sSi(1) ()No(2)

Indique ¢Por qué?

26. ¢Con qué frecuencia recibe usted capacitaciones por parte de COOPELESCA para
fortalecer el uso de las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion?

( ) Muy frecuentemente (1)
( ) Frecuentemente (2)

( ) Ocasionalmente (3)

( ) Raramente (4)

( ) Nunca (5)

27. ¢ Es usted un profesional con facilidad de adaptacion y actualizacion con respecto a las
nuevas tecnologias?

()sSi() ()No(2)
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Indique ¢Por qué?

28 ¢ Dispone de los siguientes dispositivos tecnoldgicos en su lugar de trabajo? Puede marcar
varias opciones.

( ) Computadora portatil (1)

( ) Computadora de escritorio (2)
() Tablet (3)

() Teléfono fijo (4)

() Otros (5)

¢Cuales?

29. ¢Ha presentado limitantes a la hora de desempefar su trabajo, con respecto al uso de
tecnologias? Si su respuesta es “No” pase a la pregunta numero 34

() si. (1) () No.(2)

30. ¢Cuales podrian ser algunas de las limitaciones que ha tenido en el uso y manejo de las
TIC dentro de su lugar de trabajo?

( ) Desconocimiento para usar las TIC (1)

( ) Falta de capacitacion para el uso adecuado de las TIC (2)

( ) Problemas con los sistemas “actualizacion de los sistemas” (3)

( ) Problemas de conectividad (4)

( ) Otros (5)

¢Cuales?

31. ¢Cuédles considera usted que podrian ser las ventajas de utilizar las TIC dentro de la
empresa?

( ) Comunicacion interna y externa (1)

( ) Mejoras en el trabajo en equipo (2)

( ) Aumento de productividad (3)

( ) Movilidad y acceso (4)

( ) Calidad y competitividad en ventas (5)
( ) Innovacion en la organizacion (6)

( ) Otras (7)

¢Cuales?
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32 ¢ Cuédles supone usted que podrian ser las desventajas de utilizar las TIC dentro de la
empresa?

( ) Pérdida del lenguaje corporal (1)

( ) Costo (2)

( ) Temas de seguridad (3)

( ) Dificultad para capacitar a los empleados (4)
( ) Otras (5)

¢Cuales?

Observaciones:

Gracias por su colaboracion y recuerde que toda informacién brindada es de caracter confidencial.
Se le agradece el tiempo brindado.

Atentamente,

Bach. Eida Medina Garcia.
Bach. Stephanie Mora Quintero.
Bach. Luis Guillermo Sanabria Zamora.



177

Anexo 3. Resultados de validacion de instrumentos
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Validacion del instrumento para recoleccion de datos

Cuestionario

Titulo de la investigacion:

Uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, por parte del personal del area de oficina,
recepcion y servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, 2021-
2022.

Objetivos especificos:

1. Diagnosticar las competencias técnicas para el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién, mediante un cuestionario, con el fin de reflejar las debilidades y
conocimientos presentes en el personal del area de oficina, recepcién y servicio al cliente
del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

2. Identificar las limitaciones en el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en
la gestion empresarial, por medio de una encuesta para dar a conocer las principales
dificultades y problematicas que presenta el personal del area de oficina, recepcion y
servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

3. Proponer las acciones de fortalecimiento en el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién, por parte del personal del area de oficina, recepcién y servicio al cliente del
Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, con base al analisis de la
informacion para agilizar y mejorar el manejo de estas tecnologias dentro de la empresa.

4. Elaborar un manual de usuario sobre el uso de las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién existente en el Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de
Sarapiqui.

A continuacion, se presenta una tabla de datos que presenta una serie de enunciados para la
revision y validacion correspondiente.



DATOS

Nombre del experto gue valida:

Oscar Yillalobos Yillegas

Area que desempeia:

Coordinador TICs, Campus Sarapigui, UNA

Criterio

No Observaciones

El instrumento presenta el
encabezado adecuado e indica el
tipo de instrumento.

Si
X

El instrumento indica a quiénes
se aplicari.

[

El instrumento incluye
componentes éticos.

[

Las preguntas estin apegadas al
cumplimiento de los objetivos.

[

Las preguntas som claras v
coherentes.

[

Las preguntas presentan ona
correcta redaccion y ortegrafia.

[1

Pregunta 3 en lugar de: gon base al. _'[Cm formato: Fuents: Sin Megrita

Poner con base en el

Las preguntas inducen a la
respuesta.

[

Existen preguntas gue deban
modificarse  (en  caso  de
respoesta positiva favor indicar
cuiles).

Pregunta 7: opcion recomendada ; Oue tipo de
problemas ha tenido que enfrentar en su actual

trabajo. con respecto a las competencias técnicas y
al uso de las TIC?

[1

5S¢ debe agregar mEs preguntas
tales como:

[

Observaciones generales:

El mnstrumento esta bastante completo v considero gue permite obiener la informacion

necesana para cumplir los objetivos establecidos.

/)
L
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Validacion del instrumento para recoleccion de datos
GUIA DE ENTREVISTA
Titulo de la investigacion:

Uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion, por parte del personal del area de oficina,
recepcion y servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, 2021-
2022.

Objetivos especificos:

5. Diagnosticar las competencias técnicas para el uso de las Tecnologias de Informacién y
Comunicaciéon, mediante un cuestionario, con el fin de reflejar las debilidades y
conocimientos presentes en el personal del area de oficina, recepcion y servicio al cliente
del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

6. Identificar las limitaciones en el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
en la gestion empresarial, por medio de una encuesta para dar a conocer las principales
dificultades y problemaéticas que presenta el personal del area de oficina, recepcion y
servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

7. Proponer las acciones de fortalecimiento en el uso de las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién, por parte del personal del area de oficina, recepcién y servicio al cliente
del Almacen de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, con base al analisis de la
informacion para agilizar y mejorar el manejo de estas tecnologias dentro de la empresa.

8. Elaborar un manual de usuario sobre el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion existente en el Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

A continuacion, se presenta una tabla de datos que presenta una serie de enunciados para

la revision y validacion correspondiente.

DATOS
Nombre del experto que valida: M.Sc Yerlin Barrantes Boza
Area que desempefia: Académica

Criterio Si | No Observaciones
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El guia de entrevista presenta el
encabezado adecuado e indica el
tipo de instrumento.

El instrumento indica a quién se
aplicara.

El instrumento incluye
componentes éticos.

Las preguntas estan apegadas al
cumplimiento de los objetivos.
Las preguntas son claras y
coherentes.

Las preguntas presentan una
correcta redaccion y ortografia.
Las preguntas inducen a la
respuesta.

Existen preguntas que deban
modificarse (en caso de respuesta
positiva favor indicar cuéles).

Se debe agregar més preguntas
tales como:

Observaciones generales: No hay.

Indicar el lugar de trabajo
- Con respecto a las TIC, ,con qué frecuencia
capacitan a su equipo de trabajo?

e Con respecto a las TIC, ¢con qué frecuencia
(NOMBRE DE LA EMPRESA) capacita a su
equipo de trabajo?

iSe agradecen sus aportes!
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Validacion del instrumento para recoleccion de datos
Cuestionario
Titulo de la investigacion:

Uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion, por parte del personal del area de oficina,
recepcion y servicio al cliente del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, 2021-
2022.

Objetivos especificos:

1. Diagnosticar las competencias técnicas para el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién, mediante un cuestionario, con el fin de reflejar las debilidades y
conocimientos presentes en el personal del area de oficina, recepcion y servicio al cliente
del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

Identificar las limitaciones en el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la
gestién empresarial, por medio de una encuesta para dar a conocer las principales dificultades y
problematicas que presenta el personal del area de oficina, recepcion y servicio al cliente del
Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

2. Proponer las acciones de fortalecimiento en el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién, por parte del personal del area de oficina, recepcion y servicio al cliente
del Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui, con base al analisis de la
informacion para agilizar y mejorar el manejo de estas tecnologias dentro de la empresa.

3. Elaborar un manual de usuario sobre el uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion existente en el Almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo de Sarapiqui.

A continuacion, se presenta una tabla de datos que presenta una serie de enunciados para

la revision y validacion correspondiente.

DATOS
Nombre del experto que valida: = MSc Yerlin Barrantes Boza
Area que desempefia: Académica

Criterio Si | No Observaciones
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El instrumento presenta el | X
encabezado adecuado e indica el
tipo de instrumento.

El instrumento indica a quiénes | X
se aplicara.

El instrumento incluye X
componentes éticos.

Las preguntas estan apegadas al = X
cumplimiento de los objetivos.

Las preguntas son claras y X
coherentes.

Las preguntas presentan una X
correcta redaccion y ortografia.

Las preguntas inducen a la X

respuesta.

Existen preguntas que deban

modificarse (en caso de 9 ¢Puede usted personalmente dar soporte en una
respuesta positiva favor indicar eventual caida del sistema como por ejemplo el
cuéles). sistema interno de la empresa o el sistema de

facturacion (complejos)?
Esto es méas que un conocedor de TIC, limita a las
competencias Técnicas.

Se debe agregar mas preguntas
tales como:

Observaciones generales: Tengan cuidado al aplicar la encuesta, el tema por si solo es muy
complejo y técnico puede ser que el encuestado no entienda la pregunta y brinde una respuesta no
concordante solo por temor a no preguntar o no brindar desconocimiento de alguna tematica.
Quiero felicitarlos por qué han prestado caso a sugerencias anteriores, éxitos.

iSe agradecen sus aportes!
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Anexo 4. Resultados de validacion de la propuesta



Validacion de la propuesta manual
Titulo de la investigacion:

USO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION, POR
PARTE DEL PERSONAL DEL AREA DE OFICINA, RECEPCION Y SERVICIO AL
CLIENTE DEL ALMACEN DE COOPELESCA, PUERTO VIEJO DE SARAPIQUI, 2021.

Objetivo general

Fortalecer las competencias técnicas en el uso y conocimiento efectivo de las Tecnologias
de Informaciéon y Comunicacién existentes en Almacén Coopelesca, para proveer informacion
sustanciosa al area de oficina, recepcion y servicio al cliente.
Objetivos especificos

* Plasmar informacién especifica del manejo de las tecnologias, con el fin de fortificar las
competencias y conocimientos existentes de cada uno de los trabajadores.

* Informar al personal del almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo Sarapiqui, a través de
un manual informativo que fomente el uso efectivo de las TIC, para erradicar las dificultades y
problematicas.

* Generar al personal de Coopelesca mayor aprendizaje, actualizacion y agilizacion en las

gestiones, por medio del manual de usuario informativo.

A continuacion, se presenta una tabla de datos que presenta una serie de criterios para la

revision y validacion correspondiente.



DATOS

Nombre del experto que valida: = Oscar E. Villalobos Villegas
Area que desempefia: Encargado de TIC- UNA, Sarapiqui.

Criterio Si No Observaciones
El manual tiene portada e indice | X
El  manual presenta el X
encabezado adecuado e indica el

titulo.

El documento indica a quiénes X
se dirige.

El contenido va en X

cumplimiento de los objetivos.

La informacion es clara y X
coherente.

Se presenta una correcta X
redaccion y ortografia.

Se plasmo en el manual un X
procedimiento conciso para las
plataformas dificiles de usar.

Existe informacion que se deba X
modificar o mejorar (en caso de
respuesta positiva favor indicar
cual).

Se debe agregar méas contenido X
tales como:

Observaciones generales:
De acuerdo con las observaciones anteriores y luego de revisar la nueva versién, me parece

un excelente trabajo.

iSe agradecen sus aportes



Validacion de la propuesta manual
Titulo de la investigacion:

USO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION, POR
PARTE DEL PERSONAL DEL AREA DE OFICINA, RECEPCION Y SERVICIO AL
CLIENTE DEL ALMACEN DE COOPELESCA, PUERTO VIEJO DE SARAPIQUI, 2021.

Objetivo general

Fortalecer las competencias técnicas en el uso y conocimiento efectivo de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion existentes en Almacén Coopelesca, para proveer informacion
sustanciosa al area de oficina, recepcion y servicio al cliente.
Objetivos especificos

* Plasmar informacion especifica del manejo de las tecnologias, con el fin de fortificar las
competencias y conocimientos existentes de cada uno de los trabajadores.

* Informar al personal del almacén de COOPELESCA, Puerto Viejo Sarapiqui, a través de
un manual informativo que fomente el uso efectivo de las TIC, para erradicar las dificultades y
problematicas.

* Generar al personal de Coopelesca mayor aprendizaje, actualizacion y agilizacion en las

gestiones, por medio del manual de usuario informativo.

A continuacion, se presenta una tabla de datos que presenta una serie de criterios para la

revision y validacion correspondiente.



DATOS

Nombre del experto que valida: = MSc Yerlin Barrantes Boza
Area que desempefia: Académica

Criterio Si No Observaciones
El manual tiene portada e indice | X
El  manual presenta el X
encabezado adecuado e indica el

titulo.

El documento indica a quiénes X
se dirige.

El contenido va en X

cumplimiento de los objetivos.

La informacion es clara y X
coherente.

Se presenta una correcta X
redaccion y ortografia.

Se plasmo en el manual un X
procedimiento conciso para las
plataformas dificiles de usar.

Existe informacion que se deba X
modificar o mejorar (en caso de
respuesta positiva favor indicar

cual).
Se debe agregar méas contenido X Siendo un manual de uso con solo leerlo cumple el
tales como: objetivo de inducir al usuario.

Observaciones generales:

iSe agradecen sus aportes!



