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Resumen

La presente investigacion se centra en el analisis de las competencias secretariales y
habilidades blandas del personal que desempefia funciones en puestos de servicios secretariales
en la Escuela de Secretariado Profesional, asi como en el Campus Pérez Zeledén y en el Campus
Coto de la Universidad Nacional. En ese sentido el estudio busca identificar las competencias y
habilidades esenciales para el desarrollo efectivo de las funciones secretariales, considerando el
impacto de la era digital en los procesos laborales y en la adaptacion del personal a un entorno
profesional cada vez mas tecnoldgico y dindmico.

Para el alcance de este objetivo se realiz6 una exhaustiva revision bibliografica, que
proporciono un marco tedrico solido sobre competencias técnicas secretariales y habilidades
blandas. El estudio adopto un enfoque metodolégico mixto con entrevistas a profundidad y
encuestas estructuradas aplicadas al personal en puestos de servicio secretarial. Esta combinacion
de técnicas cualitativas y cuantitativas permitié recopilar informacion detallada sobre las
percepciones, experiencias y practicas del personal, facilitando el andlisis integral de como estas
competencias técnicas y habilidades influyen en el desempeio laboral dentro del contexto de la
era digital.

Los resultados obtenidos ofrecen un panorama orientado hacia el fortalecimiento de los
procesos formativos y de desarrollo profesional que permita el alineamiento a las exigencias del
entorno laboral moderno, ademas de servir como antecedente para investigaciones futuras en esta
area.

Palabras clave: Competencias secretariales, Habilidades blandas, desempefio laboral,

servicios secretariales, era digital.
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Introduccion

La presente investigacion aborda el andlisis de las competencias secretariales y
habilidades blandas de las personas funcionarias de la Escuela de Secretariado Profesional, en el
Campus Pérez Zeledon, y en el Campus Coto, de la Universidad Nacional, durante el periodo
2024, en el contexto de la era digital, y como estas se relacionan con su desempefio profesional.
La finalidad es explorar la realidad laboral de los colaboradores que ofrecen servicios
secretariales; este analisis brinda la oportunidad de tener un mayor conocimiento de cuéles son
las capacidades y habilidades requeridas que permitan a los presentes y futuros profesionales en
el 4rea actualizar y mejorar su perfil profesional.

Es oportuno sefialar que las multiples labores que lleva a cabo un administrador de
oficinas requieren que este posea ciertas habilidades y competencias para poder cumplir a
cabalidad con las asignaciones en su puesto de trabajo. En ese sentido, Cupueran (2017) indica lo
siguiente:

La ejecutiva es quien redacta la correspondencia, extiende actas, lleva un archivo
sistematico y organizado; para ello debe saber resolver problemas a nivel personal y
profesional, tener completa disponibilidad, trabajar en equipo, emprendedora con don de
gente, ordenada, reservada, cuidadosa al momento de atender a usuarios personalmente y
via telefonica, con excelente redaccion, ortografia, dominio de Windows, Microsoft
office entre otros. (p. 3)

Para que una persona funcionaria en puestos de servicios secretariales pueda ser
competente en su puesto de trabajo debe poseer capacidades que le permitan ejecutar sus

funciones con eficacia y eficiencia, tal y como lo afirma el autor mencionado. Debido a ello, es
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primordial que los profesionales del campo conozcan las competencias y habilidades requeridas
en la actualidad para el perfil de su puesto.

El anélisis que se desarrolla en esta investigacion esta abocado precisamente al
reconocimiento de todas esas capacidades laborales demandadas por los oficinistas y toma como
objeto de estudio las oficinas administrativas de tres Campus de la Universidad Nacional, en el
Campus Omar Dengo, la Escuela de Secretariado Profesional, y en la Sede Regional Brunca,
Campus Pérez Zeledon y Coto. El andlisis de competencias y habilidades parte de las bases ya
establecidas en el “Compendio de Perfiles de Cargos Administrativos al 20-04-2023” de la
Universidad Nacional de Costa Rica, con énfasis en las capacidades requeridas actualmente por
la inclusion de la tecnologia en las distintas labores o procesos que deben realizar los
colaboradores de puestos de servicios secretariales.

El contenido del presente informe de investigacion se divide en cinco capitulos. El
primero corresponde a la introduccion, los antecedentes, la justificacion, la pregunta de
investigacion, planteamiento del problema, las categorias de estudio, objetivos generales y
objetivos especificos. El segundo capitulo consta del sustento teérico del estudio; el tercer
capitulo explica la metodologia aplicada para la recoleccion de la informacion; el cuarto capitulo
presenta y esquematiza los resultados obtenidos tras la recoleccion de los datos; y finalmente, el
ultimo capitulo aborda las conclusiones y recomendaciones a las que se llega tras realizar la

investigacion.
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Contexto de la investigacion

La presente investigacion desarrolla un andlisis actualizado de las competencias
secretariales y habilidades blandas fundamentales que debe poseer un profesional del campo
secretarial, las cuales le permita desempefiarse de manera 6ptima en su cargo, en el contexto de
la era digital actual. De acuerdo con los autores Pacherrez y Marrufo (2020), “en la actualidad la
inclinacion en las entidades publicas y privadas es poseer un trabajador apreciado y operativo en
su desarrollo laboral, con competencias propias del colaborador” (p. 3). Es comtn que las
competencias requeridas para un puesto se actualicen con el transcurso de los afios, para reflejar
los cambios que se van produciendo en el contexto laboral, ya sean tecnologicos o sociales, un
ejemplo reciente de esta dindmica es el caso de la pandemia, que trajo muchos cambios en los
procesos de las oficinas, y en la cual los trabajadores debieron desarrollar nuevas habilidades
para adaptarse a las demandas de la nueva realidad laboral.

Es esencial mencionar la relevancia de las competencias en el ambito laboral por lo cual
la autora Jaime (2021) indica que:

Son conocimientos adquiridos para que una secretaria perfeccione sus funciones dentro
de una empresa, esto adectia la correcta técnica que se puede manejar para aplicar de
manera eficiente y eficaz ante los requerimientos planteados privilegiando a las
relaciones internas y externas, buen clima laboral y administracion cuidadosa. Son
conocidas también como el conjunto de habilidades aprendidas que podran ser integradas
en un determinado departamento de trabajo para de esa manera agilizar procesos y
considerarse como trabajadores eficientes, confiables y con gran habilidad para

comunicar. (p. 7)
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Por ello, se considera oportuno analizar la realidad del profesional en secretariado y
examinar como la evolucion de rol en las oficinas administrativas genera la necesidad de una
transformacion paralela en sus competencias y habilidades. Segiin Fernandez (2006), “las
organizaciones se encuentran compuestas principalmente por personas que a través de su trabajo
y capacidades llevan a cabo el objeto empresarial, asi que su seleccion habra de ser 6ptima si se
quieren obtener resultados excelentes” (p. 11). En ese sentido, el autor fortalece la idea que las
competencias laborales y habilidades blandas son un incentivo altamente valorado, puesto que su
aplicacion en la cotidianidad de las labores resulta esencial en el campo administrativo actual, el
cual vive cambios influenciados por los avances sociales y tecnologicos.

En el marco de esta investigacion, se indaga y analiza las competencias secretariales y
habilidades blandas necesarias para la ejecucion efectiva de las funciones que debe desempenar
el profesional de secretariado y como estas pueden influyen o no en un desempefio laboral
optimo. Se toman en cuenta como referencias para el diagnostico de las competencias las
oficinas administrativas de La Escuela de Secretariado Profesional en el Campus Omar Dengo,
asi como en el Campus Pérez Zeledén y en el Campus Coto, de la Universidad Nacional. En esa
direccion, se pretende reconocer de qué manera influyen las competencias secretariales y
habilidades blandas en el desempeio laboral de las personas funcionarias en puestos de servicios

secretariales, en el contexto de la era digital.
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Antecedentes
La investigacion, toma como insumo los estudios de autores nacionales e internacionales
que han desarrollado temas relacionados con las competencias secretariales y habilidades

blandas en la era digital, los cuales se detallan a continuacion.

Antecedentes Nacionales

En el campo administrativo-secretarial, se encuentra la investigacion realizada por la
autora nacional Urefa (2020), para la Revista Internacional en Administracion de Oficinas y
Educacion Comercial (rESPaldo), nombrado “Habilidades blandas como requisito solicitado por
los empleadores de la zona de Pérez Zeledon, para puestos relacionados con la carrera de
Administracion de Oficinas, en el II ciclo del 2019, Esta se desarrollé con una metodologia
cualitativa, para lo cual se aplicaron entrevistas que mostraron las habilidades blandas requeridas
por los empleadores en puestos administrativos de una zona especifica. Entre los resultados
destacan habilidades blandas como la empatia, las relaciones interpersonales, el
autoconocimiento, la comunicacion asertiva y la toma de decisiones que solicitan los
empleadores en el campo de la Administracion de Oficinas. Esta investigacion permite conocer
mejor las demandas del mercado laboral, lo cual es ttil como base de partida para el presente
estudio.

Ademas, en el contexto de investigaciones realizadas por autores nacionales sobre la
tematica, se presenta el estudio llevado a cabo por el Sistema Nacional de Empleo en conjunto
con el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social de Costa Rica (2023), titulado Estrategia
Nacional de Empleabilidad y Talento Humano, el cual se enfoca en la empleabilidad nacional en

el actual entorno cambiante, marcado por eventos historicos como la pandemia por COVID-19 y
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altos flujos migraciones. El mercado laboral costarricense demanda la necesidad de desarrollar
capacidades y habilidades mas solidas, tanto para la fuerza laboral actual como para la futura,
con el fin de mantenerse competitivo a nivel global.

Otro antecedente de interés para los efectos del presente estudio son los datos recopilados
del Compendio de Perfiles de Cargos Administrativos al 20-04-2023, de la Universidad Nacional
de Costa Rica, en el cual se muestran los puestos a los que puede acceder un profesional del area
de administracion de oficinas, cudl es su rol dentro del puesto y cudles son las competencias
basicas solicitadas. Este documento constituye un importante punto de partida de la
investigacion.

Al ser los puestos de servicios secretariales existentes en la Universidad Nacional los
perfiles de andlisis dentro de esta investigacion, es pertinente tener claro las competencias
secretariales y habilidades establecidas por el programa de Recursos Humanos de esta
institucion, las cuales son necesarias para que el trabajador ejecute las funciones de ese puesto
laboral. Con base en estas destrezas ya establecidas se realizara el andlisis de las diferentes
competencias secretariales y habilidades que, requeridas para este puesto, dentro de un contexto

digital cambiante y acelerado.

Antecedentes Internacionales

Como primer antecedente, se presenta el estudio internacional realizado por los autores
Lara y Foncubierta (2020), de la Universidad de Cadiz, Espaiia, titulado Competencias para la
empleabilidad en la era digital: una aproximacion en el arco de la bahia de Algeciras, en este se
denota la necesidad de la adquisicion y actualizacion de nuevas competencias como respuesta a

las continuas innovaciones tecnologicas. La investigacion profundiza en el tema con la finalidad
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de comprobar la importancia de las competencias digitales, asi como el grado de preparacion de
la poblacidn activa en ellas, ante los desafios de la nueva era. Los resultados sefialan la necesidad
de plantear acciones formativas que contrarresten los déficits significativos en el 4rea tematica.

Lo mencionado por Lara y Foncubierta es relevante pues muestra la necesidad de la
adquisicion de competencias y de implementar acciones para contrarrestar la brecha existente,
como medida de adaptacion a la era tecnologica. Esto es crucial no solo a nivel internacional,
también sirve como precedente para comprender su impacto en una investigacion a nivel
nacional.

Otro estudio relevante es el publicado por la Comision Econdomica para América Latina y
el Caribe (CEPAL) en conjunto con la Organizacion de Estados Iberoamericanos para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura (OEI), (2020) titulada Educacion, juventud y trabajo:
habilidades y competencias necesarias en un contexto cambiante. Este informe analiza si la
poblacion esta adquiriendo las competencias y habilidades necesarias para una mejor insercion
laboral, en tiempos de cambios continuos y acelerados. Asi pues, en funcion del planteamiento y
analisis, el tema de competencias y habilidades en la era digital toma fuerza como una medida
que proporciona informacion reciente sobre la actualidad de determinado campo laboral.

En esa misma linea, se presenta la investigacion de las autoras Espinoza e Inzunza
(2018), de la Universidad Autéonoma de Sinaloa, México, bajo el titulo Competencias y
habilidades profesionales para enfrentar la era digital de la economia en la region Del Evora.
En esta se desarrollan dos interrogantes como ejes centrales del estudio; una sobre ;cudles son
las habilidades y competencias presentes y futuras que demanda el sector productivo en la
Regioén del Evora, Sinaloa México?, la otra, ;qué habilidades debera tener la proxima generacion

de trabajadores para enfrentar la era digital de la economia?
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Este enfoque proporciona una vision prospectiva sobre la preparacion necesaria para
enfrentar los desafios de un entorno cada vez mas digitalizado. En esa linea, el informe se ajusta
con el proposito principal de la presente investigacion, pues busca, por medio del analisis,
brindar una vision generalizada de competencias y habilidades necesarias para enfrentarse a los
retos laborales que demanda un puesto de acceso para los profesionales de oficinas.

Asimismo, es importante conocer como las empresas u organizaciones se adaptan a los
cambios. Como base para la presente investigacion y con una linea similar se presenta el informe
de los autores Munoz y Toala (2021), titulado La administracion en la nueva era digital, en el
cual se analiza como la administracion se enfrenta a la nueva era digital y se adapta a los
cambios y retos presentes. Este estudio resalta la importancia de como los administradores deben
adaptarse a la digitalizacion, relacionandose con la presente investigacion en la cual se busca
indagar en la adaptacion de profesionales que ocupan puestos a los que accede un administrador
de oficinas. Al examinar los beneficios y limitaciones de la aplicaciéon de competencias y
habilidades, este estudio proporciona perspectivas actualizadas para posibles mejoras necesarias
en la gestion y desarrollo del personal administrativo en un entorno digitalizado.

Otra investigacion de interés fue la elaborada por Mendoza et. al. (2023), titulada
Transformacion digital y habilidades del profesional de administracion de empresas, la cual
aborda la importancia de que las empresas se embarquen en la transformacion digital para
impulsar procesos innovadores, crear valor y obtener ventajas competitivas. Su enfoque se centra
en aspectos claves como transformacion digital, innovacion, las competencias y habilidades
fundamentales que los profesionales de administracion deben desarrollar. También se considera

un insumo relevante en la presente investigacion, pues se enfoca en identificar las competencias
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especificas y habilidades claves para un determinado campo, en el contexto de la era digitalizada
en la cual es actor.

Las tecnologias de la informacién y la comunicacioén poseen gran relevancia en el
contexto de la digitalizacidn, al respecto se presenta el estudio de Rodriguez y Wasbrum (2015),
“Manejo de TIC’s y sus contenidos curriculares para el perfil del profesional en gestion
secretarial”. El articulo se centra en las demandas de los nuevos procesos tecnoldgicos y de
transformacion digital en la gestion secretarial y como el profesional del 4rea debe poseer nuevas
competencias relacionadas con campo de la tecnologia, para el desarrollo de procesos propios de
las instituciones publicas y privadas. Asi las cosas, el analisis actualizado que se pueda realizar
sobre las capacidades y habilidades de un funcionario en puestos de servicios secretariales en su
gestion administrativa-secretarial resulta pertinente, pues este se adaptara a las demandas y
requerimientos que exige el tecnologico y digitalizado mercado laboral

La autora Romero (2019) en su tesis doctoral para la Universidad Autonoma de
Barcelona, bajo un enfoque metodoldgico mixto (cualitativo y cuantitativo), titulada Relacion
entre competencia profesional y mercado laboral, hacia la mejora del perfil competencial en la
educacion superior, denota categdricamente que es el mercado laboral el espacio donde se dan la
conexion real con las competencias adquiridas por el profesional y senala que es en la practica el
sitio donde se comprueba la existencia de habilidades en un profesional.

Lo mencionado tiene trascendencia al relacionarse con el objetivo de la presente
investigacion, pues ademds de compartir el mismo enfoque metodoldgico, busca analizar
precisamente en el entorno real de la practica diaria de la profesion cudles son esas competencias

que presentan los profesionales de servicios secretariales y cuales son aquellas que se deben
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reforzar, con el fin de actualizar y mejorar su perfil profesional en pro de una efectiva ejecucion
de sus respectivas funciones en el contexto laboral actual.

Asimismo, la tesis de la autora ecuatoriana Yosa (2018), bajo el titulo Las competencias
laborales en las secretarias ejecutivas del siglo XXI, aplicado al departamento administrativo de
la empresa firshcorp S. A. de la ciudad de Manta, aiio 20182, facilita una perspectiva de la
evolucion del perfil de las secretarias ejecutivas y como, en consecuencia, la actualizacion y
adquisicion de competencias se vuelve una prioridad intrinseca del recurso humano dentro de un
entorno profesional. Dicho esto, no basta simplemente con recibir una formaciéon académica-
tedrica en competencias, es necesario llevarlas a la préactica para poder denotar su existencia y
relevancia. Por ello, es oportuno investigar en el contexto laboral de una era digitalizada las
habilidades que el oficinista presenta en el ejercicio profesional.

Del mismo modo, el articulo de Cedefio (2019), bajo el titulo “Competencia profesional:
secretaria ejecutiva en el Ministerio de Trabajo del centro de atencion ciudadana de Portoviejo”,
empled una metodologia mixta (cualitativa y cuantitativa) con un proceso analitico-descriptivo.
Este articulo se enfoca principalmente en establecer una relacion entre los profesionales del
campo secretarial y las competencias que establece el sistema de formacion superior y el perfil
profesional de la carrera.

En consecuencia, a partir de lo mencionado anteriormente, es apropiado indagar en los
métodos empleados por los autores y de qué forma estos desarrollaron la investigacion sobre
competencias en el campo administrativo-secretarial, como guia para la presente investigacion,
la cual aborda una tematica similar y con el mismo enfoque metodologico. El analisis de las
distintas fuentes consultadas ha fortalecido y confirmado la necesidad de explorar y examinar de

manera oportuna y actualizada las competencias laborales y habilidades blandas que se requieren
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en un profesional, para que este pueda desempefiar su puesto de trabajo a cabalidad, esto en el
contexto de una era marcada por la digitalizacion.
Justificacion

Esta investigacion nace de la necesidad de analizar de manera actualizada las
competencias secretariales y las habilidades blandas de los profesionales del campo de la
administracion de oficinas, quienes enfrentan un desafio constante: la necesidad de mantenerse
actualizados ante los cambios. Este imperativo surge debido a los rapidos avances tecnoldgicos y
la evolucidn de programas informaticos que influyen en sus labores diarias.

Para mantenerse eficaces en sus roles, los profesionales deben estar al dia con las Gltimas
herramientas tecnoldgicas, como lo destacan Jiménez y Valenciano (2021): “cada vez es mas
perceptible la demanda de profesionales competentes por parte de las empresas e instituciones”
(p. 4). En ese sentido, la tenencia, dominio y formacién continua en competencias y habilidades
son fundamentales para un perfil profesional actualizado, que les permita la gestion y desempefio
efectivos de las funciones que le demanda su puesto de trabajo.

El presente estudio se centra en el analisis de las competencias secretariales y habilidades
blandas de las personas funcionarias en puestos de servicios secretariales de la Escuela de
Secretariado Profesional del Campus Omar Dengo, asi como en los dos campus universitarios de
la Sede Regional Brunca, el Campus Pérez Zeledon y el Campus Coto, de la Universidad
Nacional, durante el periodo 2024-2025, mediante el estudio de casos. Esto para determinar la
influencia que estas generan en el desempefio laboral en el contexto de la era digital, esto
mediante el empleo de un enfoque mixto que integra métodos cualitativos y cuantitativos.

A través de la aplicacion de entrevistas a profundidad, se analizara las experiencias,

percepciones y valoraciones de las personas funcionarias sobre la aplicacion de competencias
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técnicas y habilidades socioemocionales en la labor diaria. De manera complementaria, se
aplicara encuestas estructuradas, que permitan recopilara datos cuantificables para analizar el
grado de influencia de dichas competencias y habilidades en el desempefio diario de los
profesionales en el contexto de la era digital.

El interés por indagar en la realidad laboral de los puestos administrativos orientados a la
atencion de usuarios externos y de soporte a cargos de mayor impacto, dentro de la era de la
digitalizacion, ha tomado fuerza posterior a la pandemia del COVID-19, debido a los cambios
significativo en las oficinas, en la tecnologia y en las modalidades de trabajo, como resultado de
la influencia de la revolucion tecnoldgica y la transformacion digital. Por lo tanto, resulta crucial
examinar las competencias especificas y habilidades necesarias para que los oficinistas se
desempeien eficazmente tomando en cuenta este panorama.

Ahora bien, es necesario analizar las competencias y habilidades del capital humano en la
era digital, pues se trata del pilar fundamental para el correcto funcionamiento de las
organizaciones; en este caso, en cada una de las instancias seleccionadas de la Universidad
Nacional. Asi lo sefiala Diaz (2020), al afirmar lo siguiente:

El factor humano siempre ha sido determinante y un punto clave del desarrollo
de la administracion en la actualidad, en la cual la motivacion y el desarrollo de
personal enfocado en sus competencias son factores primordiales para el éxito
de la organizacion. (p. 6)

Por ende, las organizaciones requieren que su personal posea algo mas que
conocimientos tedricos y técnicos; se necesita un valor agregado a su perfil profesional que le
permita desempefiar a cabalidad las funciones que demanda el puesto de trabajo, en un entorno

laboral cambiante y retador. Bajo esa linea, los puestos de servicios secretariales representan un



28

segmento fundamental dentro de la estructura administrativa de la Universidad Nacional y su
desempeio tiene un impacto directo en la eficiencia operativa y la calidad de los servicios que se
brindan en esta institucion publica.

Asi los actores principales de esta investigacion son las personas funcionarias de este
campo, por lo cual es relevante examinar los beneficios y limitaciones de aplicar competencias
secretariales y habilidades blandas. Del mismo modo, es significativo reconocer la influencia que
tienen tales competencias y habilidades en el desempefio laboral de las personas funcionarias en
puestos de servicios secretariales de la Escuela de Secretariado Profesional, el Campus Pérez
Zeledon y el Campus Coto, en el contexto de la era digital, esto como un incentivo que permita
fomentar la formacion continua de los profesionales presentes y futuros.

Por lo tanto, dentro de los beneficios que se obtienen de esta investigacion se encuentra
mostrar informacion relevante para las personas funcionarias que actualmente laboran en puestos
de servicios secretariales en cuanto a cuales competencias son necesarias para enfrentar el
avance tecnolédgico dentro de sus funciones cotidianas, asi como la posibilidad de que este
trabajo sea un insumo y proporcione datos relevantes sobre la dinamica laboral e implementacion
de las capacidades necesarias en los puestos y cargos en Administracion de Oficinas de los
futuros trabajadores y postulantes que deseen laborar en la Universidad Nacional, asi como ser
una guia interna que beneficiard a los estudiantes de la carrera de Administracion de Oficinas y
a los estudiantes en general, sobre la futura proyeccion de habilidades y destrezas que se
necesitan en puestos de atencion al cliente y de apoyo a otras oficinas, con la finalidad que
puedan ser identificadas, adquiridas o mejoradas antes de ingresar al puesto deseado.

Finalmente, el tema seleccionado es viable para el desarrollo de la investigacion y el

alcance de resultados, ya que las investigadoras cuentan con los recursos fisicos, econdémicos y
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tecnoldgicos, asi como tiempo, disponibilidad y conocimiento académico necesario para su
desarrollo. Las bases tedricas y bibliograficas existentes se complementan con el andlisis de las
competencias y habilidades requeridas y con los datos recopilados, mediante estudios de caso, de
las personas funcionarias, en el contexto de la era digital.
Pregunta de investigacion

(Como influyen las competencias secretariales y habilidades blandas en el desempefio
laboral de las personas funcionarias en puestos de servicios secretariales de la Escuela de
Secretariado Profesional, en el Campus Pérez Zeledon y en el Campus Coto de la Universidad
Nacional, durante el periodo 2024-2025, en el contexto de la era digital?
Planteamiento del problema

La idea de la problemadtica a investigar surge a partir de las experiencias académicas y
practicas vividas por las autoras de la presente investigacion durante su formacion universitaria
en la carrera de Administracion de Oficinas, A lo largo de este proceso de formacion, se
evidencio la importancia de que el profesional de secretariado cuente con competencias técnicas
y habilidades blandas que le permitan desempefiarse de manera eficiente y eficaz dentro del
entorno administrativo actual, caracterizado por cambios constantes y el uso intensivo de
tecnologias digitales. En este contexto, las competencias laborales y habilidades blandas
adquieren un papel fundamental, ya que guardan una estrecha relacion con las funciones
asignadas al puesto de trabajo y requieren una constante actualizacion para responder a las
exigencias del mercado laboral.

De esta manera, la investigacion busca dar respuesta a la problematica planteada,
identificando las competencias secretariales y habilidades blandas clave para el desarrollo de las

funciones cotidianas de los profesionales de secretariado, asi como su influencia en el
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desempefio laboral de quienes ejercen funciones administrativas en un entorno empresarial en
constante transformacion digital.
Objetivos de Investigacion

Este apartado constituye la guia fundamental para el desarrollo de la investigacion,
debido a que orienta el proceso metodoldgico y delimita el alcance del anélisis. En la presente
tesis, los objetivos son formulados en coherencia con la pregunta de investigacion y problematica
planteada, con el fin de comprender de manera integral el fendmeno investigado. A continuacion,

se presentan tanto el objetivo general como los especificos que direccionan esta investigacion.

Objetivo General

e Analizar las competencias secretariales y habilidades blandas de las personas
funcionarias en puestos de servicios secretariales de la Escuela de Secretariado
Profesional, en el Campus Pérez Zeledon y en el Campus Coto de la Universidad
Nacional, durante el periodo 2024-2025, mediante estudio de casos, que permita la
comprension de la influencia que estas generan en el desempeiio laboral dentro del
contexto de la era digital.

Objetivos Especificos:

1. Identificar las competencias secretariales y habilidades blandas necesarias para el
desarrollo de las funciones propias de los puestos de servicios secretariales de la Escuela
de Secretariado Profesional, en el Campus Pérez Zeledon y en el Campus Coto, en el
contexto de la era digital.

2. Examinar las fortalezas y limitaciones de las competencias secretariales y habilidades
blandas en puestos de servicios secretariales de la Escuela de Secretariado Profesional, en

el Campus Pérez Zeledén y en el Campus Coto, en el contexto de la era digital.
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3. Evaluar la influencia que tienen las competencias secretariales y habilidades blandas en el
desempefio laboral de las personas funcionarias en puestos de servicios secretariales de la
Escuela de Secretariado Profesional, en el Campus Pérez Zeledon y en el Campus Coto,

en el contexto de la era digital.



Capitulo I1

Marco Teorico
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En este capitulo se expone el sustento tedrico que fundamenta la investigacion, al
proporcionar una comprension clara y coherente de los principales conceptos vinculados con el
tema de investigacion. Se abordan ejes tematicos relacionados con las competencias
secretariales, habilidades blandas, desempefo laboral y era digital. Para ello, se incluyen
definiciones, enfoques y perspectivas relevantes que permiten contextualizar y delimitar cada
uno de estos topicos. La comprension de estos conceptos resulta esencial, pues constituye la base
para el desarrollo de los capitulos posteriores y orienta el andlisis y la interpretacion de los
hallazgos obtenidos en el proceso investigativo.

Competencias secretariales y habilidades blandas en la era digital

El innegable avance de la era digital en los entornos laborales ha transformado de manera
significativa las funciones secretariales, lo que ha generado en los profesionales la necesidad de
actualizar e incorporar nuevas competencias secretariales y habilidades blandas. Estas
capacidades se han consolidado como elementos con gran valor en el perfil profesional, ya que
determinan la idoneidad para responder de manera efectiva a las exigencias del puesto de trabajo
en contextos dinamicos y altamente digitalizados.

Competencias

Las competencias son capacidades que se desarrollan y fortalecen a lo largo de la vida,
son herramientas utiles para enfrentar las demandas del cambiante mundo laboral y representan
un conjunto de conocimientos y capacidades que facultan a las personas para desempenarse
correctamente en los roles laborales especificos. El término como tal, se aborda desde hace
algunas décadas y cobra fuerza por los cambios que se presentan en el contexto administrativo.

De acuerdo con Velazquez (2021), “el desarrollo tedrico de las «competencias» esta

intimamente vinculado con los cambios socioeconémicos ocurridos en la segunda Revolucion
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Industrial del siglo XX” (p. 5). En ese sentido, se observa que, desde su aparicion, el término esta
marcado por procesos de transformacion en el mundo empresarial. Estos cambios se deben a
factores tales como globalizacion, avances tecnoldgicos, nuevas formas en la ejecucion de las
tareas laborales y atencion a las nuevas demandas de los clientes. Todo esto conduce a que las
empresas € instituciones requieran profesionales con competencias nuevas y actualizadas que se
ajusten a los cambios que se dan en el entorno de trabajo.
Competencias laborales

Ahora bien, las competencias laborales, segun Vélez et. al. (2020), “comprenden todos
aquellos conocimientos, habilidades y actitudes, que son necesarios para que los jovenes se
desempefien con eficiencia como seres productivos” (p. 5). Esta definicion subraya la
importancia de la formacion integral, para generar profesionales productivos y competentes en el
entorno laboral, que no se limitan al saber (conocimiento teérico), sino también al saber hacer
(aplicacion de conocimientos) y saber ser (actitudes y comportamientos), lo cual resulta esencial
para el desarrollo efectivo de las funciones laborales

En ese sentido, la Organizacion Internacional del Trabajo (2020), citado por Narvaez y
Erazo (2021) conceptualiza este término como “un saber hacer razonado, donde se integran
conocimientos, procedimientos, actitudes, valores y destrezas que ponen en practica las personas
en trabajos especificos” (p. 2). Lo sefialado por los autores refuerza la idea que las competencias
laborales no solo se limitan al conocimiento tedrico, sino que implica la integracion practica de
dichos conocimientos en los dindmicos entornos laborales.
Tipos de competencias

Existe una gama de competencias laborales actualmente, para un mayor entendimiento,

en este caso, se clasifican en dos grupos. De acuerdo con Agiiero (2015), se encuentran las de
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tipo genéricas o transversales, aplicables a cualquier area de trabajo o estudio tales como
pensamiento creativo, organizacion pensamiento critico, capacidad analitica, capacidad de
lectura y escritura; ademas de las técnicas o especificas, enfocadas en el puesto que se
desempena, por ejemplo, iniciativa, motivacion al logro, adaptabilidad, manejo de personal,
planeacion y organizacion. Dentro de este tipo se encuentran las establecidas en el Compendio
de Perfiles de Cargos Administrativo, para puestos de servicios secretariales en la Universidad
Nacional, las cuales son actitud de servicio, actitud de mejora, organizacion, gestion documental,
dominio y aplicacién técnica (tal como el manejo de equipos de oficina, las competencias de
digitacion o manejo de paquetes ofimaticos).
Competencias Secretariales

En consecuencia, es clave delimitar el concepto de competencias laborales. De acuerdo
con Jaime (2021), estas se definen como “un conjunto de conocimientos actitudes y valores,
combinados, coordinados e integrados que se logran a través de la experiencia profesional, que
permite al asistente ejecutivo resolver problemas especificos, de forma creativa e independiente”
(p. 9). En esa linea, se conceptualiza que las competencias secretariales comprenden aquellas
capacidades, destrezas y conocimientos que posibilitan el saber ser y saber hacer de manera
eficaz y eficiente al ejercer un rol de indole secretarial.

Asimismo, al indagar cudles son las competencias pioneras que emergieron en el &mbito,
segiin Chavez y Segovia (2019) indican que “las competencias de las secretarias en el tiempo y
el espacio indica que una de las importantes es el archivo y sus diferentes componentes” (p. 2).
De acuerdo con lo sefialado por los autores, se aprecia que las competencias iniciales que deben

desarrollar los profesionales con roles secretariales estan vinculadas con la escritura 'y



conservacion documental. Ser estds funciones relevantes hasta la actualidad en la gestion de

oficinas, donde aiin se conservan documentos en fisico y también en formado digital.
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Consecuentemente, las competencias secretariales suelen clasificarse segin el enfoque de

estas para el desempefio profesional. La autora Jaime (2021) propone una clasificacion que las

contempla de la siguiente manera:
Competencia cognitiva: que son aquellas que permiten el uso de hipotesis o
definiciones de caracter tacito informal adquiridos por camino experiencial. En este
grupo se incluyen competencias como la capacidad analitica, la competencia de

redaccion, la gestion de datos, la comunicacion digital y la ciberseguridad.

Competencia funcional: se las define como lo que alguien requiere para trabajar en un

sector determinado. Dentro de esta categoria se encuentran la operacion de equipos
de oficina, la competencia de digitacion, el manejo de herramientas ofimaticas y la
gestion documental digital.

Competencia personal: se define como aquella persona con capacidad de reaccionar
ante situaciones especificas. En este grupo se consideran la organizaciéon y la
iniciativa como elementos clave.

Competencia de acuerdo con el comportamiento: que conlleva la posesion de
determinados valores personales y profesionales, como la ética, la responsabilidad y
la actitud de servicio, siendo esta ultima una de las mas representativas en el &mbito
laboral. (Jaime, 2021, p. 10)

La clasificacion de Jaime (2021) evidencia las diversas dimensiones que abarcan las

competencias laborales de las personas profesionales en secretariado y como estas se involucran

integralmente en la manera de actuar de un colaborador dentro de su entorno de trabajo.
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Las habilidades blandas en el desemperio laboral

Para Castafieda et al. (2024), las habilidades blandas (sof? skills) pueden definirse como
“habilidades de caracter socioafectivas requeridas para la socializacion e interaccion con los
demas, permitiendo con esto enfrentar diferentes tipos de situaciones y exigencias” (p. 2). Ante
el concepto mencionado es importante enfatizar el papel fundamental de los soft skills en la
interaccion y adaptacion a entornos dinamicos; este enfoque resulta relevante en el contexto
laboral actual.

En una sociedad cada vez mas dominada por las tecnologias, las habilidades
socioemocionales se convierten en un diferenciador que permite la construccion de relaciones
significativas y ambientes agradables en entornos laborales digitalizados. De acuerdo con Urena
(2020), las habilidades blandas son un “conjunto de habilidades no-cognitivas esenciales para el
aprendizaje y el desempenio laboral” (p. 2). En ese sentido, se vuelve fundamental en los
profesionales administrativos contar con habilidades blandas que les permitan desempenar de
mejor manera su puesto.

En el mundo laboral actual, las habilidades blandas se convierten en un recurso altamente
requerido por los reclutadores y un componente esencial en el curriculum de los profesionales.
De acuerdo con Viquez (2020) “las empresas e instituciones en Costa Rica requieren personal
capacitado en su area de expertise, pero, ademas, demandan habilidades blandas necesarias para
el desempefio exitoso del profesional” (par. 1). De este modo, se destaca la creciente demanda de
las destrezas sociales en el entorno laboral costarricense, lo cual coincide con las tendencias
globales que hacen énfasis en el papel clave de estas en un entorno laboral, competitivo y digital,
donde acttian como el complemento perfecto de las competencias técnicas y como ese valor

agregado que equilibra y hace destacar a el perfil de un profesional.



38

Asimismo, son diversas las habilidades que los distintos autores enlistan en sus
investigaciones respecto al tema, en el caso de Urefia (2020) algunas de las principales son; “la
empatia, comunicacion asertiva, toma de decisiones, manejo de problemas y conflictos,
pensamiento critico y creativo, manejo de emociones y sentimientos, manejo de tensiones y
estrés” (p. 5). Igualmente, Castafieda et al. (2024) complementan esta lista con algunas otras,
“trabajo en equipo, liderazgo, adaptabilidad, gestion del tiempo y trabajo bajo presion” (p. 6).
Este listado que proporcionan los autores enfatiza que estas destrezas estan enfocadas en la parte
social del profesional, un area clave en puestos orientados a la atencion al cliente y el soporte
asistencial a cargos superiores, como es el caso de los profesionales investigados.

La era digital

En el contexto actual, es imposible no reconocer que el avance tecnoldgico modifica
significativamente la vida de las personas. La era digital, de acuerdo con Téllez (2017), se refiere
a la época actual en la que la tecnologia es parte de todas las areas de la vida. Influye altamente
el campo laboral con cambios tecnoldgicos lo que provoca un proceso de transformacion de lo
tradicional a lo digital.

De esta manera el proceso evolutivo de la humanidad que trae consigo una gran
revolucion tecnologica en todos los campos facilita la elaboracion de un sin nimero de tareas,
pero también requiere enfrentarse al proceso de cambio. De acuerdo con Torres et. al. (2022):

El proceso de transicion de lo tradicional a lo digital trae consigo grandes cambios en
la vida cotidiana del ser humano, tanto asi que el uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TICs) se vuelve imprescindible para el desarrollo de

la sociedad. (p. 3)



Siguiendo esa misma linea, los cambios obedecen a los nuevos avances
tecnoldgicos, que permiten la evolucion de los roles profesionales. Las personas
funcionarias del area secretarial observa como varian de manera significativa sus funciones
cotidianas y hoy dia su puesto se orienta mas hacia la asistencia administrativa; esto abre
paso a nuevas competencias para el campo. Segun Rojas et al. (2023), el personal
secretarial no solo elabora documentos o atiende el teléfono, sino que también hace frente a
las exigencias de la institucion, debe tener conocimientos de la carrera, posee cualidades
personales y humanas manteniendo un buen caracter, comportamiento, responsabilidad y
compromiso con la institucion” (p. 40). Dentro de ese marco, es a partir de los cambios
dados en las tareas, responsabilidades y las metodologias para llevar a cabo estas dos
ultimas, que el personal secretarial se ve en la necesidad de actualizar sus competencias.

Si bien un profesional del campo hoy dia realiza funciones de manejo documental,
como en sus inicios, ya no las realiza de manera fisica tan frecuentemente, debido a que
este proceso se digitaliza; asimismo, asume nuevas obligaciones, como ser la mano derecha
de su superior, por lo cual resulta necesario en el presente el dominio de un segundo
idioma, inclusive. A partir de esto, se vuelve pertinente el andlisis actualizado sobre las
competencias y habilidades que hoy son relevantes y las herramientas que usa
cotidianamente el colaborador en su puesto, esto para que se mantenga al dia.

Competencias y habilidades tecnologicas

39

La transformacion digital, como uno de los efectos producidos por la era digital, demanda

en las personas profesionales una reingenieria de sus competencias laborales y habilidades

blandas para poder mantenerse a la vanguardia y adaptarse de manera satisfactoria a las nuevas
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demandas tecnologicas de su puesto de trabajo. Cruz y Lopez (2024) sefialan respecto a estas lo
siguiente:
Se refieren a la capacidad o destreza especifica que una persona posee en el uso de
tecnologias o herramientas digitales. Puede ser una habilidad técnica, como la

capacidad de programar en un lenguaje de programacion especifico, o una habilidad

mas general, como saber como usar una aplicacioén de software en particular. (p. 8)

En ese sentido, los autores enfatizan en la relevancia de las habilidades digitales,
capacidades solidas y practicas que facilitan la utilizacién de herramientas y tecnologias
emergentes de manera efectiva, lo cual genera reflexion sobre la necesidad que los
profesionales estén en un proceso de constante actualizacion, que les permita adaptarse
efectivamente y mantenerse a la vanguardia. Bajo ese concepto, Cruz y Lopez (2024)
enlistan y definen las siguientes competencias digitales:

Comunicacion digital y colaboracion: incluye procesos colaborativos entre entidades de
la administracion publica y también la identidad digital.
Ciberseguridad: conocimiento para evitar riesgos en el uso de medios digitales y
proteger dispositivos, datos personales, identidad digital y el entorno en general. (pp. 11-
13)
Fortalezas, desafios y limitaciones de las personas funcionarias que laboran en puestos
secretariales en la aplicacion de competencias secretariales y habilidades blandas
La era digital trae consigo fortalezas, desafios y limitaciones para los profesionales de
secretariado. Los cambios que se presentan en las diversas organizaciones resultan en la
necesidad de una formacion integral y una constante actualizacion de las personas profesionales.

De acuerdo con Segura y Ugalde (2023), la formacion adecuada que brinda competencias,
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habilidades y conocimientos esenciales para enfrentar los cambios, se convierte en una
herramienta fundamental para el profesionista en un contexto digitalizado, dindmico y en
constante evolucion. En esa linea, el principal desafio al que se enfrentan los profesionales es
poseer la necesaria capacitacion tanto en competencias como habilidades blandas, que le
permitan insertarse o mantenerse eficiente en el cambiante y tecnoldgico mercado laboral actual.
En ese orden de ideas, es necesario, para el abordaje y la comprension, definir
primeramente los conceptos que rodean el término de perfil profesional. Asi pues, Ruiz et al.
(2013), citados por Sanchez (2020), definen este como “el conjunto de caracteristicas que
identifican la adecuacion de un individuo para asumir, en condiciones Optimas, las
responsabilidades y tareas de un puesto de trabajo” (p. 3). Por tanto, los perfiles determinan una
serie de factores y caracteristicas propias de un determinado puesto, por ende, conocerlo a
profundidad permite identificar posibles fortalezas, desafios y limitaciones a los cuales se

enfrentan las personas que lo ocupan.

Perfil profesional secretarial en la era digital

En consecuencia, puede afirmarse que el perfil de un profesional en el area de
secretariado se conforma por el conjunto de caracteristicas personales y profesionales que lo
hacen apto para desempefiar un puesto administrativo de esta naturaleza. De acuerdo con
Segovia y Mera (2019), “el perfil de la secretaria actual desde la vision de la empresa cumple
actividades diversas dentro de una sociedad de cambio” (p. 3). Es decir, el perfil actual exige
mucho mas que la elaboracion de tareas tradicionales, como llevar correspondencia o redactar
cartas y actas dentro de una oficina, sino que se trata de profesional multitarea, parte

fundamental del engranaje de una organizacién, con capacidad de adaptarse a un entorno laboral
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dindamico por las transformaciones tecnoldgicas. Bajo ese contexto, Segovia y Mera (2019)
sefialan lo siguiente respecto a la era digital:

Presenta una secretaria que cumple roles y funciones esenciales dentro de la empresa,

para lo cual se requiere de habilidades y destrezas para un trabajo eficaz, con

eficiencia y profesionalismo, proactivas con 6ptimos rendimientos y altos niveles de

productividad, pues de ella depende en gran parte el manejo exitoso y productivo de

la actividad empresarial (p. 3)

En el ambito de las instituciones académicas, el perfil de las personas profesionales
en secretariado representa una pieza fundamental de conexion entre docente-estudiantes y
administrativos. Para Muller (2025), “la secretaria escolar ocupa un lugar fundamental en el
funcionamiento de una institucion educativa. Su labor, muchas veces considerada
puramente administrativa, trasciende los limites del escritorio y se convierte en el engranaje
que conecta docentes, directivos, estudiante” (parr. 1).
Perfil de los profesionales en secretariado de la Universidad Nacional

El perfil del profesional en secretariado ha evolucionado al ritmo de los cambios que se
han suscitado en su entorno laboral, las personas funcionarias de este campo actualmente son
multifacéticas y su rol es de gran importancia en el correcto funcionamiento de los procesos de
las empresas e instituciones. De acuerdo con Duarte (2020), “las personas que ocupan un cargo o
profesion secretarial debe aprender a ser una persona que en su perfil sea fiable, muestre
confianza y, por ende, cumpla con todas las caracteristicas que debe poseer toda secretaria” (p.
25).
En ese sentido, es necesario establecer perfiles ocupacionales en los cuales se defina, de

manera clara, el propoésito, rol, funciones y resultados del desempefio esperados en los
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profesionales que ocupen tales puestos. Esto como guia no solo para el proceso de contratacion,
sino también para investigaciones como la presente, orientadas al andlisis actualizado.
Categoria 12: Gestion Operativa Auxiliar en Servicios Secretariales Oficinista.
De acuerdo con lo establecido por el Programa de Desarrollo de Recursos de la
Universidad Nacional Costa Rica (2023):
El propdsito de este puesto es la contribucion asociada a los procesos frontales del
usuario y/o como soporte de otros cargos de mayor impacto. Su rol es de caracter
operativo, con actividades de poca variabilidad y en la cual generalmente hay poca
integracion con los objetivos de los procesos administrativos de la organizacion. (p. 151)
Asimismo, el perfil del puesto establece las siguientes funciones y resultados para las
personas profesionales que lo ocupen:
e Atiende usuarios internos y externos.
e Elabora, prepara, registra, recibe, distribuye y actualiza documentacion o controles de
informacion.
e Participa en el proceso de evaluacion del desempefio.
e Organiza y da apoyo en diferentes actividades logisticas requeridas por la instancia o a
nivel institucional.
e Base de datos, registros, controles de informacion actualizados y con seguimiento
e Documentos o solicitudes de servicios elaborados, distribuidos con seguimiento,
archivados y custodiados.
e Actividades logisticas de los procesos de la instancia e institucionales, apoyadas.
e Correspondencia fisica o digital, recibida, registrada y distribuida.

e Comunicacion de informacion a estudiantes, académicos y administrativos atendidos.
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e Archivo de gestion, documentos o expedientes especiales, con apoyo en la actualizacion

y custodia. (pp. 151-152)

Categoria 21: Técnico Auxiliar en Servicios Secretariales secretario/a

De acuerdo con el Programa de Desarrollo de Recursos de la Universidad Nacional Costa

Rica (2023), el propdsito de este puesto esta “directamente relacionado a los procesos frontales

de cara al usuario y/o como soporte de otros cargos de mayor impacto, las actividades realizadas

por el profesional de naturaleza técnica-administrativa con alguna variabilidad en cuanto a la

solucion de problemas a usuarios, su rol es de dimension asistencial o de apoyo operativo y

técnico” (p. 153).

Del mismo modo, como funciones y resultados que establece el Programa de Desarrollo

de Recursos Humanos en el perfil ocupacional de la categoria 21, se enumeran las siguientes:

Organiza, atiende y da seguimiento secretarial a los tramites y servicios de la instancia.
Organiza, actualiza y da seguimiento a sistemas de gestion documental e informacion.
Atiende usuarios internos y externos.

Documentos, oficios, informes, solicitudes de servicios y otros documentos, redactados,
digitados, elaborados, distribuidos, con seguimiento, archivados y custodiados.
Logistica y seguimiento de trdmites de gestion administrativa, atendidos, distribuidos,
con seguimiento, archivados y custodiados. Usuarios internos y externos, atendidos,
informados y orientados.

Participacion en el proceso de evaluacion del desempeiio, efectiva.

Busquedas de documentacion, reproduccion, escaneo y compaginacion, realizada.

Archivo de gestion con controlador, actualizado y con eliminacion documental realizado.
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e Expedientes de funcionarios, casos especiales o legales, conformados, actualizados y
custodiados.
e Consejos, sesiones de trabajo y reuniones, organizados, agendados, convocados,
documentados, transcripcion y seguimiento de actas, acuerdos y archivo actualizado.
Categoria 22: Técnico Asistencial en Servicio Secretariales secretario/a
De acuerdo con el Programa de Desarrollo de Recursos de la Universidad Nacional Costa
Rica (2023), el propdsito de este puesto esta relacionado con los procesos frontales de cara al
usuario y como soporte de otros cargos de mayor impacto. Su rol es considerado de indole
asistencial o de apoyo operativo y técnico. Asimismo, determina que el profesional que haga
ejercicio de este puesto de trabajo debe desempefiar funciones y resultados tales como:
e Asistencia secretarial, organizacion y seguimiento logistico a los tramites y servicios de
la instancia.
e Organiza, actualiza y da seguimiento a sistemas de gestion documental e informacion.
e Sistemas de informacion, redes sociales, bases de datos estudiantiles, académicas o de
gestion administrativa, elaboradas, actualizadas y controladas.
e [ogistica y seguimiento de tramites, servicios o actividades de gestion administrativa,
académicas o eventos, organizados y realizados.
e Consejos, sesiones de trabajo y reuniones, organizados, agendados, convocados,
documentados, transcripcidon y seguimiento de actas, acuerdos y archivo actualizado.
e Correspondencia, resoluciones, notificaciones u otros similares en formato fisico o
digital, recibida, registrada, distribuida y actualizado el archivo.

e Usuarios internos y externos, atendidos, informados y orientados.
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e Expedientes de funcionarios, casos especiales o legales, conformados, actualizados y
custodiados.
e Participacion en el proceso de evaluacion del desempeiio, efectiva.
e Oficios, cartas, documentos, informes y otros similares, reportes, tramites, servicios,
digitados, elaborados, preparados, distribuidos, con seguimiento y archivados.
e Busquedas de documentacion, reproduccion, escaneo y compaginacion, realizada.
e Archivo de gestion con controlador, actualizado y con eliminacion documental realizado.
e Sesiones de formulacion, aprobacion, ejecucion y evaluacion de proyectos, programas,
actividades académicas, fondos especiales, VER u otros, organizados, con seguimiento,
atendidos y documentados.
e Compra de bienes o servicios, adquisicion de materiales e inventario, realizado,
organizado y con seguimiento.
e Plaqueo, baja, donacion y traslado de activos, organizado, con seguimiento y ejecutado.
Agenda del superior jerarquico, organizada, con seguimiento y convocada.
e Controles de materiales, equipos, correspondencia u otros similares, elaborados,
preparados, con seguimiento y actualizados. (pp. 159-162)
Adaptabilidad y aprendizaje continuo de los profesionales en la era digital
El avance de la era digital provoca cambios en los modos de trabajo y en los procesos
cotidianos a lo interno de las organizaciones. De acuerdo con Mirabal (2020), “las
transformaciones tecnoldgicas determinan que las modalidades de organizacion del trabajo
cambian y se expanden, tanto en el espacio como en el tiempo, los empleados estan cada vez mas
pertrechados con un conjunto de dispositivos de conexion permanente (teléfonos moviles,

computadoras portatiles, acceso a Internet)” (p. 6). En ese sentido, es imperativo para las
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personas funcionarias adaptarse a las novedades en su puesto, debido a que no solamente
implican la adquisicion de nueva tareas, sino también el uso de nuevas herramienta que
proporciona la tecnologia para la realizacién de sus nuevas funciones cotidianas; por ejemplo, el
manejo de herramienta ofimaticas como las aplicaciones de Microsoft 365 (Word, Excel,
PowerPoint, Access, Planner) para la elaboracion documental; asimismo, Google Drive, que
permite el trabajo de manera colaborativa, y herramientas de reunion virtual, tales como
Microsoft Teams, Google Meet y Zoom.

Ademas, un cambio significativo presentado como parte de las transformaciones que se
han desencadenan a raiz de la era digital y la incursion de las tecnologias en el mundo laboral es
la presencia de nueva modalidad de trabajo, el teletrabajo, en la cual ya no es necesario que el
colaborador se desplace hasta la empresa u institucion. El teletrabajo es una modalidad que surge
a partir de la revolucion de las tecnologias y que toma un mayor auge tras la pandemia por el
COVID-19. El Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (2015) sefiala sobre el surgimiento de
esta nueva modalidad lo siguiente:

Apoyar los procesos de modernizacion organizacional, el aumento en la productividad,

la mejora en la calidad de los servicios, la reduccion de costos, la inclusion social, el

equilibrio entre la vida laboral y personal de los trabajadores, la movilidad urbana y la

proteccion al medio ambiente. (p. 3)

En esa linea, este nuevo modelo laboral se presenta como una alternativa que ofrece
beneficios para todas las partes involucradas; su implementacidn es una respuesta a la
modernizacion y a la forma como generalmente conocemos el trabajo. No obstante, segun se

senalo anteriormente, esta modalidad fue implementada en algunas instituciones a partir de la
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pandemia por COVID-19, lo cual provoca que los profesionales enfrenten al reto de adaptarse de
manera pronta y eficaz al cambio, sin que esto afecte su desempefio laboral.

En ese sentido, ante los cambios que se dan en un entorno de trabajo y como una
disposicion para que los profesionales se adapten eficientemente a las novedades en su puesto,
resulta clave la capacitacion. Para Alfonso y Pérez (2023), este concepto “se refiere al acto de
aumentar el conocimiento y habilidad de un empleado para el desempeiio de determinado puesto
o trabajo” (p. 3). Asi pues, estas autoras destacan la valia del desarrollo de los colaboradores, al
fomentar su crecimiento profesional y su satisfaccion laboral; en la era digital resulta clave el
aprendizaje como un método desarrollador de competencias y habilidades que permitan a los
oficinistas adaptarse y sobreponerse a los retos nuevos que se les presentan.

Ademas, otro tema relacionado y que suele dificultar el proceso de adaptabilidad es la
resistencia al cambio, pues como seres humanos, en la mayoria de los casos se suele acostumbrar
a la tranquilidad y comodidad de una rutina. Rosero (2020) sefiala que este concepto “es un
componente definitivo hacia la evolucion en esta nueva era de la transformacion digital” (parr.
3). En esa linea es necesario recalcar que ante el proceso de transicion que se vive actualmente
en las diferentes oficinas administrativas resulta ideal que los profesionales tengan la
predisposicion para capacitarse y abrazar las facilidades que brinda la tecnologia, la cual ha

llegado para quedarse.

Desempeiio y productividad laboral

La tecnologia se ha convertido en un factor que facilita la vida de los seres humanos en la
realizacion de sus tareas cotidianas. En el &mbito laboral, la transformacion digital, es definida
por Fuente (2023) como “un proceso que consiste en reorientar una compaiia hacia la aplicacion

y el uso de las tecnologias emergentes” (parr. 2). Plantea la idea de como las diversas
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organizaciones restructuran los procesos y las formas de llevar a cabo sus funciones de tal
manera que pueden aprovechar las herramientas que provee la era digital como una ventaja
competitiva, al mejorar el desempefio y productividad laboral.

Como resultado de estas transformaciones tecnoldgicas, el término de desempefio laboral
ha experimentado una evolucion significativa, conservando su relevancia fundamental dentro de
las organizaciones. De acuerdo con Aguilar et al. (2020), “constituye una de las principales
fortalezas de una organizacion, convirtiéndose en una condicion necesaria para obtener
resultados sostenibles en el tiempo” (p. 2). De este modo, la perspectiva de Aguilar y compaifiia
subraya la importancia de cuidar y fortalecer el recurso humano como un elemento estratégico
que tiene gran determinacion en la calidad del rendimiento profesional en contextos digitales.

Al respecto, Delgado y Quintanilla (2023) definen el concepto de desempefio laboral
como “el nivel de ejecucion de las metas y objetivos asignados al colaborador en una
organizacion” (p. 23). Los autores resaltan una vision funcional y cuantitativa del término,
centrado en la capacidad del individuo para cumplir con las tareas asignadas en funcién de los
fines institucionales. Bajo esa premisa, la alineacion del perfil del profesional con respecto al
cargo administrativo por ocupar es esencial, ya que garantiza efectividad en la ejecucion de los
procesos propios de su puesto y potencia un mayor indice de adaptabilidad.

Por su parte, Aguilar et. al (2020) sefialan que “el desempefio laboral esta ligada a las
caracteristicas de cada individuo, las cuales estan conformadas por: destrezas, cualidades y
conocimientos adquiridos por las personas, estas contribuyen a la competitividad de las
empresas” (p. 2-3). Esta postura fortalece la idea de que el recurso humano es un elemento

estratégico y sus competencias laborales y habilidades blandas son componente fundamental en
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su perfil profesional. Estos atributos influyen en la manera en la que el colaborador se adapta
eficientemente, alcanza objetivos institucionales y, por ende, potencia su desempefio.

Por consiguiente, el término productividad laboral en la época actual esta estrechamente
ligado al uso de las herramientas tecnoldgicas, como un aliado y facilitador en el desarrollo de
tareas. Esto orientado al ambito laboral resulta en un aliciente para elevar el rendimiento de los
colaboradores de la organizacion. De acuerdo con Delgado y Quintanilla (2023), “la
productividad hace referencia a mejorar la eficiencia de maquinarias, herramientas y mano de
obra mediante el cronometraje de operaciones, organizacion racional del trabajo y division
sistemadtica de tarea” (p. 35). En ese sentido, la relacion entre los bienes y servicios producidos
en un tiempo determinado, con respecto a los recursos utilizados, en esa linea las nuevas
tecnologias que se aplican en las oficinas vienen a actuar como recurso y herramienta clave para
un aumento de la productividad, donde la contraparte, el capital humano, debe adaptarse para
una eficiencia Optima.

Influencia de la aplicacion de competencias y habilidades en el desempefio laboral en el
contexto de la era digital

La era digital presenta un nuevo panorama de cambios y transformacion en todas las
areas y el campo laboral no ha sido la excepcion. Segun la Comision Econémica para América
Latina y el Caribe (CEPAL, 2021), “el desarrollo digital estd en permanente evolucion, en un
proceso sinérgico que tiene efectos en las actividades a nivel de la sociedad” (p. 11). En el area
secretarial, el constante avance de la tecnologia ha provocado cambios significativos, como la
automatizacion de procesos en la gestion administrativa, el teletrabajo, la atencién a clientes y la

digitalizacion documental, lo cual ha propiciado que los profesionales deban adoptar una cultura
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tecnoldgica como respuesta, para poder brindar un desempeio laboral éptimo, que permita el
alcance de las metas y objetivos de la organizacion.

En esa linea, el desempeiio laboral se define de acuerdo con Montenegro y Valenzuela
(2019) “como las acciones y comportamientos que reflejan los empleados con el proposito de
alcanzar los objetivos y metas propuestos por las organizaciones” (p. 6). En ese sentido, y
comprendiendo que la figura del profesional en secretariado se ha transformado en un activo
clave para las organizaciones en el entorno laboral moderno, son la aplicacion de sus
competencias y habilidades para la realizacion de sus diversas tareas y funciones, tanto de
manera tradicional como digital (caso del teletrabajo), un pilar fundamental para la adecuada
gestion administrativa y el desempeiio laboral efectivo.

Influencia de las competencias secretariales y habilidades blandas

Las competencias secretariales y habilidades blandas tienen un alto grado de influencia
en el desarrollo efectivo de las tareas cotidianas de los profesionales de secretariado. De hecho,
para Guillén (2020), las habilidades blandas se pueden entender como “aquellas capacidades
particulares que podrian mejorar el desempefio laboral” (p. 5). Justamente son las habilidades
blandas, en conjunto con las competencias laborales, elementos que marcan una diferencia en los
resultados obtenidos en el desempefio de los colaboradores.

En esa direccion, habilidades como la comunicacion efectiva, el trabajo en equipo o el
liderazgo complementan las competencias de caracter técnico, como el manejo de herramientas
ofimaticas o la gestion documental o de archivo. La solidez de estos dos aspectos permite una
mejor capacidad para enfrentar los nuevos desafios laborales que les proporciona la era digital a

los funcionarios del campo secretarial.
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Del mismo modo, para Morelos et al. (2018), “entre los factores que determinan el nivel
de productividad alcanzado por la empresa, se destaca el recurso humano, ya que son las
personas quienes en ultimas desarrollan los procesos y juegan un papel vivo en todas las
operaciones y actividades que ejecuta la empresa en pro del alcance de los objetivos propuestos”
(p. 54). En esa linea, en un mundo empresarial cada vez méas competitivo y digitalizado, las
habilidades y competencias que posee el recurso humano son claves para la gestion efectiva de
las funciones, esto por cuanto se plantea que la ausencia de ésta en un profesional de
secretariado, en el contexto de la era digital en la cual se vive, se torna imposible el desarrollo de
tareas especificas en su puesto de trabajo, lo cual provoca un deficiente desempefio laboral.

Asimismo, Pineda et al. (2023) destacan que existen diferentes variables que pueden
modificar el desempefio laboral de un trabajador, entre las principales se encuentran: la
organizacion empresarial, su motivacion, sus capacidades y sus actitudes. La postura de estos
autores refuerza la hipotesis en la cual las competencias y habilidades son un factor que influye
de manera directa en el desempefio laboral de los colaboradores. Por ello, resulta esencial el
analisis actualizado de éstas, que permita una identificacion funcional de las competencias
secretariales y habilidades blandas necesarias para un efectivo desempeio laboral de los

profesionales de secretariado en el contexto de la era digital.
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El tercer capitulo de este informe se centr6 en explicar los distintos aspectos y el proceder
metodologico que emplearon las investigadoras para lograr de manera efectiva los objetivos

planteados en el marco del presente estudio.

Enfoque Metodologico

En primer lugar, es pertinente establecer el enfoque metodologico que orienta esta
investigacion. De acuerdo con los objetivos planteados, se adoptd un enfoque mixto, el cual,
segun Hurtado et al. (2023), “combina tanto métodos cuantitativos como cualitativos en un solo
estudio” (p. 9). Este enfoque permiti6 analizar las competencias y habilidades blandas de los
profesionales de secretariado en el contexto de la era digital, a partir de la aplicacion de
entrevistas a profundidad y encuestas. El propdsito fue identificar puntos clave y patrones que
permitieron dar respuesta a los objetivos de investigacion planteados.

A partir de esta premisa, Fernandez et. al (2019) sefalan que este enfoque metodologico
“es una aproximacion pragmatica al mundo de la investigacion empirica, basada en la asuncion
de que la recogida de datos desde diferentes perspectivas (cualitativa y cuantitativa) proporciona
una mejor comprension del fendmeno en estudio” (p. 3). Los autores destacan como esta
metodologia integra lo mejor de ambos enfoques, lo cual permitié una comprension amplia y
efectiva del fendmeno, favoreciendo el alcance eficaz de los objetivos proyectados
Tipo de estudio

Asimismo, dentro de este marco, se opto por el disefio de estudios de casos, el cual, segun
Soto y Escribano (2019) definen que “los estudios de casos son particularistas, descriptivos y que
se apoyan en el razonamiento inductivo al manejar multiples fuentes de datos” (p. 6). En este
sentido, el estudio se centrd en analizar las competencias secretariales y habilidades blandas

claves en el contexto de la era digital, en personas funcionarias que ocupan puestos de servicios
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secretariales, tomando como base ¢l Manual de Puestos Administrativos de la Universidad
Nacional y otras fuentes documentales pertinentes. Esta informacion se complemento6 con los
datos obtenidos mediante entrevistas a profundidad y encuestas a los casos seleccionados.

Por tltimo, la investigacion se desarrolld bajo una linea narrativa parcialmente
descriptiva. Seglin Blanco (2023), la investigacion narrativa “se conoce como la vertiente
cualitativa desde la cual se lleva a cabo investigacion en las ciencias sociales describiendo los
resultados recabados en la misma” (p. 4). Por su parte, Ramos (2020) indica que la descripcion
“busca describir las representaciones subjetivas que emergen en un grupo humano sobre un
determinado fenomeno” (p. 3). Asi, la investigacion integra ambos narrativo y descriptivo para
una presentacion clara, contextualizada y eficaz de los resultados obtenidos.

Poblacion y muestra

Dentro de la investigacion se conoce como poblacion al conjunto de personas que se
desea investigar, con la finalidad de adquirir la informacién necesaria para el desarrollo del tema
seleccionado. Como lo sefialan Arias et al. (2016), “la poblacion de estudio es un conjunto de
casos, definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de la muestra, y
que cumple con una serie de criterios predeterminados” (p. 3). Por tanto, la poblacion objeto de
estudio se conformd por profesionales en puestos de servicios secretariales de La Escuela de
Secretariado Profesional en el campus Omar Dengo, asi como en el campus Pérez Zeledon y
Coto.

Asimismo, expuesto también por Arias et al. (2016) “en la muestra no se estudiard al total
de la poblacion, solo se elegira a una fraccion o muestra de la poblacion definida en los
objetivos” (p. 4). Ahora bien, se entiende como muestra de conveniencia de acuerdo con Otzen,

y Manterola (2017), la que “permite seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser
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incluidos. Esto fundamentado en la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para el
investigador” (parr. 11).

Conforme a ello, esta investigacion utilizé una muestra no probabilistica por
conveniencia, pues se tenian los casos identificados en los distintos campus a investigar. La
muestra la componen ocho personas profesionales desglosadas de la siguiente manera: dos
personas profesionales en categoria 12, dos en categoria 21 y cuatro en categoria 22. Bajo este

contexto, se desarrollaron los estudios de caso para la recoleccion de datos.

Participantes del estudio

Ahora bien, los participantes del estudio se definen, segun Stewart (2025) como “un
individuo que toma parte en un estudio de investigacion proporcionando datos o informaciéon que
el investigador recoge y analiza” (parr. 3). En esta linea, los participantes de la presente
investigacion estaban constituidos de la siguiente manera: en la Escuela de Secretariado en el
Campus Omar Dengo, una persona en cada categoria (12, 21 y 22); para el Campus Pérez
Zeleddn, una persona en categoria 21 y otra en categoria 22; se dejo por fuera la categoria 12,
pues esta persona no estuvo anuente a participar. Finalmente, del Campus Coto participan dos
profesionales en categoria 22; se excluyen las categorias 12 y 21, ya que no existen en este

campus.

Categorias de analisis y categorias derivadas

Asimismo, para el cumplimiento del primer y segundo objetivo especifico de
investigacion, de cardcter cualitativo, se establecieron tres categorias principales y sus

respectivas categorias derivadas.



Tabla 1

Categorias de analisis y categorias derivadas.
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Categorias de analisis

Categorias derivadas

Competencias secretariales y habilidades

blandas en la era digital

Aplicacion de la tecnologia para la
gestion documental.

Practicas seguras en el manejo de
informacion en entornos digitales.
Comunicacion efectiva en entornos
virtuales.

Gestion emocional en entornos

laborales digitalizados.

Fortalezas y limitaciones de las personas
funcionarias en relacion con competencias y

habilidades.

Autodidactismo y aprendizaje
practico.

Capacidad de ajuste a nuevas
herramientas y procesos

institucionales.

Influencia en el desempeiio laboral.

Practicidad y agilidad en el desarrollo
de funciones.
Necesidad de reinventarse frente a las

nuevas exigencias.

Instrumentalizacion o técnicas de recoleccion de informacion

Para obtener la informacion se utilizaron, en primera instancia, las entrevistas a

profundidad o las entrevistas estructuradas. Como lo menciona Robles (2011), la entrevista a
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profundidad “se basa en el seguimiento de un guién de entrevista, en €l que se plasman todos los
topicos que se necesitaban abordar a lo largo de los encuentros” (parr. 7). Se aplicaron
entrevistas a profundidad, cara a cara y de manera presencial, para obtener los datos de las
personas funcionarias del campus Coto, mientras que para las sedes de Pérez Zeledon y Omar
Dengo, se utiliz6 la herramienta Microsoft Teams para aplicar las entrevistas en linea.

Asimismo, como instrumento complementario se llevo a cabo una encuesta estructurada.
De acuerdo con Pereira y Orellana (2015), “es una técnica de recogida de datos mediante la
aplicacion de un cuestionario a una muestra de individuos. A través de ellas se pueden conocer
las opiniones, las actitudes y los comportamientos de un grupo humano” (p. 1). En este caso se
elabor6 un cuestionario con una escala de medicion tipo Likert de cinco niveles, esto se
desarrollo con el apoyo de la herramienta digital de Google Forms y se aplicé de manera
presencial en el Campus Coto; en modalidad virtual en la Escuela de Secretariado Profesional; y
el en Campus Pérez Zeledon, por medio de la plataforma Teams. De igual manera, se utilizé la
herramienta Teams para transcribir la informacién brindada por las personas funcionarias a una
matriz de Excel, donde se desarrollo la sistematizacion de la informacion para su posterior
analisis.
Técnicas de Control

Para la validacion de los instrumentos de investigacion, se emple6 el Método Delphi.
Sobre este, Corral (2009) indica lo siguiente:

Este método fue creado en 1948 para obtener la opinion de expertos de una manera

sistematica. En un primer momento, cada experto responde de manera individual y

andnima a un cuestionario. Después se analizan las respuestas del conjunto de expertos,

se remite a cada uno la respuesta mediana obtenida, asi como el intervalo Intercuartil para
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cada cuestion y se les pide que reconsidere su juicio anterior, teniendo en cuenta estos

datos. (p. 6)

Se valido con expertos del area de secretariado profesional de la Universidad Nacional y
areas afines, donde se realizaron ajustes de fondo y forma, para la posterior aplicacion del
instrumento.

Triangulacion

Del mismo modo, para fortalecer la recopilacion de informacion se realizoé la
triangulacion, con el proposito de verificar la confiabilidad de la informacion con los diferentes
autores y sujetos de la investigacion. De acuerdo con Jiménez (2020), esta consiste en “el uso de
multiples métodos, teorias, datos y / o investigadores en el estudio de un fendmeno” (p. 2). En
este caso, el analisis que se realiza toma como punto de partida la informacion que suministra el
Manual de Puestos Administrativos de la Universidad Nacional, documento oficial de la
institucion en estudio, que brinda insumos bibliograficos para el conocimiento previo de los
requerimientos y el rol del perfil en estudio.

Asimismo, se analiz6 informacidon documental confiable respecto a las competencias
secretariales y habilidades blandas en la era digital. Esto, aunado a los datos recabados de
primera mano mediante la aplicacion de entrevistas a profundidad y encuestas estructuradas a las
personas funcionarias en puestos de servicios secretariales, complementaron el alcance del fin

principal de la investigacion.

Consideraciones éticas

A lo largo del desarrollo de esta investigacion se consideraron aspectos €ticos
importantes y se obtiene el consentimiento informado de las partes involucradas, oficinas

administrativas de la Escuela de Secretariado Profesional, en el campus Omar Dengo y en el
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Campus Pérez Zeledon y Campus Coto, de la Universidad Nacional, a través de un correo
electronico y una carta enviados a las instancias correspondientes. Se garantizo que los datos
obtenidos eran Unica y exclusivamente para los fines propios de esta investigacion y serian
tratados bajo total confidencialidad y privacidad, esto asegura que no se revelarian ningun dato
ni personal ni institucional dado en el poder de las investigadoras, sin su formal consentimiento y
unicamente las autoras tendrian acceso a estos, por medio de este informe, y serdn utilizados
exclusivamente para los fines académicos de esta investigacion.

Las personas participantes fueron informadas sobre los objetivos y finalidad de la
investigacion aqui desarrollada, asi como de su libre decision de participar en el instrumento de
recoleccion de datos, para lo cual se tomaron las medidas pertinentes para garantizar su validez y

confiabilidad.



Capitulo IV

Analisis de la Informacion
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En el presente capitulo se muestran los resultados y el analisis de la informacién que se
obtiene, producto de entrevistas y encuestas realizadas a las personas funcionarias que ocupan
los puestos de Gestion Operativa Auxilia en Servicios Secretariales (Categoria 12), Técnico
Auxiliar en Servicios Secretariales (Categoria 21) y Técnico Asistencial en Servicios
Secretariales (Categoria 22), en la Escuela de Secretariado Profesional del Campus Omar Dengo
y en los Campus Pérez Zeledon y Coto, de la Sede Regional Brunca.

El analisis de la informacion resulta crucial en todo proceso investigativo, pues garantiza
la coherencia de los objetivos que se plantean con la metodologia empleada; consecuentemente,
fortalece la validez y fiabilidad del estudio. La muestra participante del instrumento de
recoleccion de informacidon comprende profesionales con diversas edades y niveles de
experiencia en el puesto. Para facilitar la comprension, se presenta la Tabla uno.

Tabla 2

Datos generales de los entrevistados

Género Rango de edad Afios de experiencia

en el puesto

Femenino Entre 20 y 29 afios De 0 a 5 afios de
experiencia

Femenino Entre 30 y 40 afios De 6 a 14 anos de
experiencia

Femenino Entre 41 y 65 afios De 15 a 21 afios de

experiencia
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La Tabla tres muestras como, al momento de realizar el estudio, la totalidad de muestra
por conveniencia que ocupaban los puestos con categoria 12, 21 y 22 incluidos en el anélisis se
identificaban con el género femenino. Asimismo, existe heterogeneidad en el rango de edades de
las personas funcionaria entrevistadas. Esta variabilidad etaria en las profesionales permite un
analisis enriquecedor, al incorporar diferentes perspectivas sobre la manera en que cada
profesional ha experimentado la necesidad de competencias secretariales y habilidades blandas,
tomando en consideracion los cambios de la era digital y la necesidad de adaptacion pronta que
les ayude a mantener un desempefio Optimo.

Consecuentemente, en la Tabla tres se presentan también los afios de experiencia de las
personas profesionales entrevistadas en sus respectivos cargos, los cuales muestran diversidad.
Destacan aquellos entre 15 y 21 afios de trayectoria, quienes vivieron el inicio y la progresion de
las transformaciones tecnoldgicas en las oficinas secretariales tradicionales. Estos profesionales
han sido testigos de la reduccion del uso de papel, la transicion de archivos fisicos a digitales y la
implementacién de la atencion al cliente en modalidad virtual.

De acuerdo con Rojas et al. (2023), actualmente “el personal secretarial no solo elabora
documentos o atienden el teléfono” (p. 40). En este contexto, la llegada de la era digital ha
ampliado y diversificado las funciones del personal administrativo, transforméndolos en
profesionales multitareas. Contar con una muestra que abarca distintos niveles de experiencia
laboral enriquece los resultados de la investigacidn, ya que permite mostrar como es el proceso
de enfrentamiento y adaptacion a los cambios y de qué forma las competencias secretariales y
habilidades blandas han influido en el desempefio laboral.

De esta manera, la primera categoria de analisis tiene por objetivo identificar las

competencias secretariales y habilidades blandas necesarias para el desarrollo de las funciones
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propias de los puestos de servicios secretariales de la Escuela de Secretariado Profesional, el

Campus Pérez Zeledén y el Campus Coto, en el contexto de la era digital. Con este propodsito, se

procede inicialmente a contextualizar el perfil de los profesionales participantes del estudio, para

lo cual se considera la naturaleza de su rol y sus funciones cotidianas, segun se detalla en la

Tabla cuatro.

Tabla 3.

Puesto de servicio secretarial en estudio: categoria y descripcion general del cargo en el

contexto de la era digital.

Nombre del puesto Categoria Descripcion general

De naturaleza operativa-auxiliar

desempena un rol de soporte a cargos

superiores y atencion de los usuarios. Las
Gestion Operativa Auxiliar

tareas cotidianas del profesional se centran
en Servicios Secretariales 12

en la gestion de documentos mediante el
Oficinista

uso de softwares y herramientas digitales,

asi como la interaccion con clientes

internos y externos.

Un puesto de naturaleza técnico-auxiliar,
Técnico Auxiliar en enfocado en la ejecucion de tareas
Servicios Secretariales 21 secretariales y de apoyo administrativo

secretario/a

tales como la organizacion, control y

resguardo de documentos, la gestion de
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Nombre del puesto Categoria Descripcion general

Técnico Auxiliar en bases de datos y correspondencia, asi
Servicios Secretariales 21 como la coordinacion logistica de
secretario/a reuniones.

De caracter técnico-asistencial, desempefia

un rol fundamental en la gestion
Técnico Asistencial en

administrativa, asi como en la asistencia
Servicios Secretariales 22

en la planificacion y seguimiento de
Secretario/a

proyectos, eventos y actividades

administrativas.

Nota. *Datos obtenidos del Compendio de Perfiles de Cargos Administrativos de la Universidad
Nacional de Costa Rica. *

La Tabla cuatro, elaborada a partir de lo que indica el Compendio de Perfiles de Cargos
Administrativos de la Universidad Nacional, permite la caracterizacion de los puestos que son
parte de la investigacion y establece la base para la identificacién de competencias secretariales
necesarias para las personas profesionales en el contexto de la era digital. Las competencias
laborales se entienden, segtin Castrillo (2022), como ‘el conjunto de caracteristicas que permiten
a las personas desempefiarse exitosamente” (p. 2). En ese sentido, su identificacion parte del
analisis, en primer lugar, de las tareas asociadas a cada puesto y de la naturaleza del rol que
desempefian cada persona funcionaria; esto permite el entendimiento sobre cudles son esas
capacidades claves para un desarrollo exitoso de las funciones propias de los puestos

administrativos-secretariales, adaptado a las exigencias del entorno laboral en el contexto actual.
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Por tanto, teniendo claridad sobre los puestos participantes en la investigacion, funciones
y su rol, se realiza una exhaustiva revision bibliografica, con el fin de obtener antecedentes de
diversos estudios sobre las competencias laborales mas apreciables, en el contexto de la era
digital, para el desarrollo efectivo de las funciones cotidianas de los puestos de indole
administrativo-secretarial. En torno a ello, se elabora un listado con base en las competencias
establecidas por el Compendio de Perfiles de Cargos Administrativos de la Universidad
Nacional, en el cual se establecen algunas como “actitud de servicio, organizacion, gestion
documental y el manejo de herramientas ofimaticas” (p. 148) para los tres cargos.

Consecuentemente, teniendo claridad sobre los puestos participantes en la investigacion,
asi como sus funciones y roles, se procede a realizar una exhaustiva revision bibliografica, para
recopilar antecedentes de diversos estudios sobre las competencias laborales mas apreciables en
el contexto de la era digital, especialmente para el desarrollo efectivo de las funciones cotidianas
de los puestos de indole administrativo-secretarial. A partir de esta revision, se elabora un
registro con base en las competencias establecidas por el Compendio de Perfiles de Cargos
Administrativos de la Universidad Nacional. Entre las competencias identificadas para los tres
puestos analizados se incluyen: “actitud de servicio, organizacion, gestion documental y el
manejo de herramientas ofimaticas” (p. 148).

Asimismo, ademas de las competencias definidas en el compendio, el registro se
complementa con otras que han sido sefialadas por diversos autores en sus investigaciones, como
es el caso Cruz y Lopez (2024), quienes resaltan “la ciberseguridad, gestion de datos,
alfabetizacion digital, comunicacion digital” (p. 11.), claves en el entorno actual. De igual
manera, Agiiero (2015) sefiala otras “iniciativa, capacidad analitica, competencias de redaccion y

comunicacion” (pp. 38-39). Los hallazgos recopilados sirvieron de base para consultar al
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personal secretarial lo siguiente: En el contexto de la era digital: ;Cudles de las siguientes

competencias secretariales aplica usted en sus funciones diarias? A continuacion, en la Figura 1

se presentan los principales resultados obtenidos.

Figura 1

Competencias laborales de las personas funcionarias en categoria 12,21,22 en la era digital

Categoria 21:
Gestion de datos
Comunicacion digital

Categoria 12: Categoria 22:
Gestidn documental e Iniciativa
Manejo de herramientas e Capacidad analitica
ofimaticas y equipos de e Ciberseguridad
oficina

Organizacion
Competencias de
redaccion y digitacion
Actitud de servicio

De este modo se esquematizan las competencias laborales proporcionadas por el

Compendio de Perfiles de Cargos Administrativos de la Universidad Nacional, asi como de los

criterios investigativos de Agiiero (2015) y Cruz y Lopez (2024), en funcion de cada puesto

secretarial, lo cual tomando en cuenta su rol dentro de la estructura administrativa de la

Universidad Nacional y se encuentra fundamentado en el cuidadoso analisis de las
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responsabilidades y funciones asociadas a cada puesto, las cuales fueron presentadas en la Tabla
4, donde se denota como factor comun de los puestos la atencion al cliente. En ese sentido, en la
parte central de la Figura 2 se presentan las competencias claves de la categoria 12; este puesto
desempefia un rol de soporte a cargos superiores, asi como atencion de los usuarios; por ende, las
tareas cotidianas del profesional se orientan hacia la gestion /de documentos, mediante el uso de
softwares y herramientas digitales, asi como la interaccion con clientes internos y externos.

Por ello, al estar en un nivel operativo, las competencias requeridas se dan en un nivel
primario. Entre ellas destacan los conocimientos basicos en el manejo de herramientas ofimaticas
y equipos de oficina, los cuales de acuerdo con las personas funcionarias entrevistadas son
empleados en la operacion de softwares ofimaticos, como Office 365 y de los dispositivos
propios de una oficina. A esto se suman los conocimientos basicos en gestion documental digital,
empleada en el manejo adecuado de documentacioén. Una de las entrevistadas indica: “me toca
recibir los documentos digitales, trasladarlos a las personas correspondientes y despachar
documentacion también” (F2, comunicacion personal, 26 de septiembre 2024). Esto en
referencia a como esta capacidad laboral se integra en la rutina de su puesto.

Asimismo, las destrezas en redaccion y digitacion resultan fundamentales para la
elaboracion de documentos administrativos, como constancias y oficios, con precision y claridad.
Estas competencias resultan clave en los procesos administrativos, pues garantizan que la
informacion se transmita de manera correcta en la institucion. De igual manera, en esta categoria
se incluye la actitud de servicio, fundamental para el puesto, pues es un componente esencial en
el servicio al cliente. De acuerdo con Araya y Calderon (2023), “es de vital importancia para la
organizacion, a razon de que esta es la primera impresion que se llevaran las personas™ (p. 39).

Este planteamiento resalta la relevancia de la competencia como un elemento estratégico en la
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atencion al cliente y de qué manera esta dota a las personas funcionarias para la gestion efectiva
de situaciones dificiles, con lo cual se garantiza la construccion de experiencia positiva con los
usuarios.

Finalmente, para este puesto, se muestra la competencia de la organizacion, de caracter
esencial en todos los niveles administrativos para el cumplimiento de los objetivos en tiempo y
forma. Al respecto la entrevistada F2 quién ocupa un puesto en esta categoria manifiesta que es
“muy importante porque ahi uno aprende, digamos priorizar las tareas” (F2, comunicacion
personal, 26 de septiembre 2024). Si bien el puesto tiene un enfoque de caracter operativo y con
tareas rutinarias, todas las capacidades laborales sefialadas son esenciales para el correcto
desarrollo de los procesos administrativos, especialmente en el contexto actual, donde la
transformacion digital pone en evidencia la importancia de las habilidades laborales y digitales.

Ahora bien, en el intermedio de la jerarquia de los puestos entrevistados, se sitia la
categoria 21, un puesto de indole técnico-auxiliar, el cual, de acuerdo con lo sefialado en tabla 2,
se centra en la ejecucion de tareas secretariales y de apoyo administrativo, tales como la
organizacion, el control y resguardo de documentos, la gestion de bases de datos, la gestion de
correspondencia y la logistica de reuniones. Asi pues, este perfil demanda competencias
operativas como las requeridas por los profesionales en categoria 12, al tiempo que agrega
algunas nuevas, necesarias para el desarrollo de un puesto auxiliar; por ejemplo, la gestion de
datos, aplicado en la recopilacion, organizacion y almacenamiento de bases de datos. Asimismo,
la comunicacion digital, la cual, de acuerdo con la entrevistada F7, es empleada para la operacion
de “correos electronicos, mensajeria instantanea, videoconferencias” (F7, comunicacion

personal, 15 de octubre 2024).
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Del mismo modo, en un nivel jerarquico superior a los dos anteriores, se encuentran las
personas profesionales en categoria 22, de caracter técnico-asistencial, quienes, segin lo
indicado en la Tabla cuatro, desempefian un papel clave en la gestion administrativa y en la
asistencia en la planificacion y seguimiento de proyecto, eventos y actividades administrativas.
Este puesto requiere de las competencias sefialadas en las dos categorias anteriormente descritas,
y el perfil se complementa con otras como iniciativa, capacidad analitica y ciberseguridad.

La iniciativa se manifiesta como una competencia esencial en la proactividad de la
persona profesional en el desarrollo de los procesos administrativos. De acuerdo con Imanol et
al. (2017), esta capacidad se entiende como “conjunto de comportamientos que caracterizan a las
personas auto iniciadoras y proactivas” (p. 2). Un ejemplo de ello es el testimonio de la
entrevistada F4 quien menciona “nos toca como secretarias, ahorita por ejemplo estamos con una
organizacion de una actividad”. Esto hace referencia a que la naturaleza de su cargo les demanda
contar con esta destreza laboral, aplicada en el contexto de asumir responsabilidades como el
desarrollo de proyectos, ejecucion de tareas y propuestas de mejoras de dichos procesos.

Con respecto a la capacidad analitica, esta es esencial para la toma de decisiones
acertadas. En el caso de las personas profesionales entrevistadas en este puesto, una de ellas
manifiesta “esto va muy ligado con la jefatura porque nosotros en los puestos técnicos es muy
dificil que usted tome una decisiéon como tal”. (F1, comunicacion personal, 27 de septiembre
2024). Esto pues, como ya ha sido mencionado anteriormente, el puesto es de nivel asistencial
dentro de la jerarquia administrativa; por lo tanto, los profesionales no tienen poder de decision a
alta escala. Otra de las colaboradoras, entrevistadas sefiala: “A nivel de mi trabajo propiamente
si, yo a veces he tenido que tomar la decision”. (F6, comunicacion personal, 03 de octubre 2024).

Lo cual evidencia que, si bien el cargo no tiene poder para tomar decisiones de alto impacto, si se
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deben tomar algunas decisiones a nivel de procesos basicos gestionados en su puesto, lo que les
exige a aplicar tal capacidad laboral.

En el caso de la ciberseguridad, esta es una destreza laboral emergente con la era digital
como medida para la proteccion de los dispositivos e informacion electronica. Para Castillo et al.
(2022), “se caracteriza como una coleccion de tecnologias y procesos disefiados para proteger
computadoras, redes, programas y datos contra actividades maliciosas, ataques, dafios o acceso
no autorizados” (p. 2). En este caso, las personas profesionales en categoria 22, sefialan que el
Profesional Asistencial en Desarrollo Tecnoldgico es quien se encarga de brindarles el soporte en
esta area. No obstante, han tenido que ir aprendiendo lo basico de la competencia para aplicarlo
en la proteccion de informacidn sensible, asi como en la gestion segura de usuarios y
contrasefas.

De modo que, en una época caracterizada por las constantes y progresivas
transformaciones tecnologicas, la ciberseguridad y demas capacidades identificadas constituyen
un aliado eficaz para el desarrollo de las funciones propias de los puestos. Asi lo destacan Botero
et al. (2021), pues sefialan que “la importancia de las competencias laborales son el correcto
desarrollo de las actividades laborales concretas y la participacion de la persona como
colaborador integral” (p. 7).

En esa misma linea, lo sefiado por Botero y compaiia resalta que las competencias
proporcionan significativos beneficios a las personas colaboradoras, siendo el principal
proporcionar al funcionario los conocimientos y el soporte necesario para la ejecucion de sus
tareas. Aunado a esto, Esquivel et al. (2021) indican que las capacidades laborales constituyen
“una herramienta fundamental para impulsar y enfrentar los desafios que impone el medio” (p.

353). Segun indican los autores, estas capacidades facilitan el quehacer diario del profesional en
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el puesto y fomentan la adaptabilidad a los cambios. Con respecto a este aspecto, se dirige a las
personas funcionarias la siguiente consulta ;Considera que sus competencias secretariales le han
traido beneficios en su trabajo diario? El personal entrevistado sefiala elementos importantes para
el analisis, los cuales se presentan en la Figura 2.

Figura 2

Beneficios que proporcionan las competencias secretariales a las personas funcionarias en

categoria 12,21,22 en la era digital

Eficiencia en la
ejecucion de
tareas de oficina

La Figura 2 sintetiza como para la poblacion entrevistada la aplicacion de sus
competencias en el contexto de la era digital les ha proporcionado significativos beneficios
relacionados con la ejecucion de las funciones cotidianas de su cargo en una oficina
administrativa. De acuerdo con Castillas et al. (2020), las capacidades laborales proporcionan “al
empleado la oportunidad de realizar mejor sus funciones dentro de la organizacion” (p. 3). Esta
afirmacion resalta su relevancia en el efectivo desempefio de los profesionales. En relacion con

lo anterior, dentro de los beneficios mencionados por las personas funcionarias destaca la rapidez
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en los procesos administrativos, por ejemplo, la tramitacion de solicitudes de jefaturas y de
estudiantes.

Asimismo, otros beneficios identificados incluyen la optimizacion en la gestion de
documentos, mayor agilidad en la gestion de la comunicacion y adaptacion a la era digital. Cada
uno de estos aspectos senalados por el personal secretarial contribuye de manera directa en la
eficiencia de la ejecucion de las tareas de oficina. Como sefialan Aguirre et al. (2022), esta trata
de “optimizar los recursos para el logro de los objetivos trazado” (p. 15). En ese sentido, tanto la
afirmacion de los autores como los elementos mencionados por las personas funcionarias
entrevistadas destacan el papel estratégico de las competencias secretariales, como un factor
esencial para potenciar no solo el recurso humano, sino también los recursos materiales y
tecnologicos, favoreciendo un efectivo desempeio laboral de los profesionales, alineado con las
metas institucionales en la era digital.

Consecuentemente, ademas de consultar sobre los beneficios que las competencias les
proporcionan, se les pregunta de manera complementaria a las personas colaboradoras de
servicio secretarial: ;Coémo les han ayudado las competencias secretariales en su puesto de
trabajo? Estas manifiestan puntos de vista similares, a pesar de no ocupar la misma categoria.
Por ejemplo, las personas funcionarias en puestos operativo-auxiliar sefialan que sus capacidades
les han facilitado su labor en la elaboracion documental. A su vez, las profesionales en cargos
técnicos-auxiliar manifiestan que “competencias secretariales, como el manejo de herramientas
ofimaticas, me permite realizar tareas administrativas de manera mas rapida y eficiente”. (F7,
comunicacion personal, 15 de octubre 2024).

Ademas, quienes ocupan los puestos técnicos-asistenciales comentan que las capacidades

laborales han hecho mas practicos los procesos y les han dado apoyo para enfrentar el dia a dia
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en la oficina, puesto que, como indica una entrevistada “el medio es digital, pero quien hace las
cosas es la persona”. (F6, comunicacion personal, 06 de octubre 2024). Esta aseveracion subraya
que, si bien las herramientas facilitan el desarrollo de los procesos administrativos, el papel de
las competencias laborales del recurso humano competente resulta fundamental para la ejecucion
efectiva de las funciones propias de sus puestos.

En consecuencia, para el desarrollo efectivo de las funciones propias de los puestos de
servicios secretariales, hay otro elemento ademas de las competencias técnicas o secretariales
que resulta esencial, estas son las habilidades blandas. Representan un diferenciador clave en el
perfil del profesional en el contexto actual. Segun Loaiciza y Chanto (2024), “son cruciales para
adaptarse, innovar y colaborar en el entorno laboral actual (p. 2). Esto subraya su relevancia y
valor estratégico para el perfil profesional en un entorno cada vez mas digitalizado.

Dicho esto, y para dar respuesta al primer objetivo especifico de investigacion, se plantea
la identificacion de las habilidades blandas necesarias para el desempefio de las funciones
propias de los puestos de servicios secretariales en el contexto de la era digital. Como primer
paso, es necesario el analisis del Compendio de Perfiles de Cargos Administrativos de la
Universidad Nacional, el cual este establece una tnica habilidad blanda comtn entre las tres
categorias en estudio (12, 21 y 22): “El trabajo en equipo”. (p. 148). Ante esta limitacion, se
recurre al abordaje de diversos estudios que profundicen el tema en el contexto administrativo
actual.

Como resultado del andlisis documental, se encuentra que Urefia (2020) enlista una serie
de habilidades necesarias en el contexto de la era digital, entre ellas: “la empatia, comunicacién
asertiva, toma de decisiones, manejo de problemas y conflictos, pensamiento critico y creativo,

manejo de emociones y sentimientos, manejo de tensiones y estrés” (p. 5). A su vez, Castaneda
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et al. (2024) complementan esta lista al incluir otras habilidades relevantes como “liderazgo,
adaptabilidad, gestion del tiempo, y trabajo bajo presion” (p. 6).

A partir del registro de habilidades anterior, se dirigid la siguiente consulta a las personas
profesionales de secretariado: En el contexto de la era digital: ;Cudles de las siguientes
habilidades blandas aplica usted en sus funciones diarias? A continuacion, se presentan en la
Figura 3 con los principales resultados obtenidos.

Figura 3
Habilidades blandas de las personas funcionarias categoria 12, 21 y 22 necesarias para el

desarrollo de funciones en la era digital

Categoria 21 Categoria 12 Categoria 22
e Empatia ¢ Trabajo en equipo e Liderazgo
e C(reatividad e Comunicacion asertiva e Toma de decisiones
e Manejo de e Trabajo bajo presion
problemas y conflictos e Gestion del tiempo

e Manejo de tensiones y
estrés

e Manejo de emociones y
sentimientos

La Figura tres presenta un conjunto de habilidades blandas altamente valoradas en los

entornos administrativos y de oficina, especialmente en el contexto de la era digital. Estas fueron
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obtenidas, como se menciond previamente, a partir de lo establecido en el Compendio de Perfiles
de Cargos Administrativos de la Universidad Nacional, asi como de los aportes tedricos de
diferentes autores. La ilustracion organiza las habilidades seglin las categorias de los puestos
incluidos en el estudio (12, 21 y 22), con base en la consulta realizada a las personas funcionarias
entrevistadas, quienes indicaron en qué medida las aplican en el ejercicio de sus funciones, lo
cual permitio la clasificacion que se presentd en la figura anterior.

Como resultado del andlisis, en la categoria 12, se identifican habilidades blandas de
caracter interpersonal, cognitivas y de control emocional, tales como trabajo en equipo,
comunicacion asertiva, trabajo bajo presion, gestion del tiempo, manejo de emociones y
sentimientos, manejo de tensiones y estrés. Estas destrezas resultan esenciales para el adecuado
desarrollo de tareas conjuntas, la atencion al cliente y las relaciones interpersonales. En
concordancia, Cruz y Diaz (2020) sefalan que “al momento de trabajar con otras personas se
necesita de habilidades interpersonales, personales, de grupo y de organizacion para poder
realizar las tareas del dia a dia con éxito” (p. 3). Asi, subrayan el papel estratégico de estas en
contextos laborales marcados por la digitalizacion.

De igual forma, en la categoria 21 se suman a las habilidades previamente definidas,
destrezas claves como la creatividad, empatia, manejo de problemas y conflictos, esenciales en la
atencion al cliente. Por su parte, en la categoria 22 se incorporan el liderazgo y toma de
decisiones, capacidades tradicionalmente asociadas a puestos de mayor jerarquia. No obstante,
las profesionales en puestos técnico-asistenciales destacan que las emplean para la definicion de
acciones que competen al accionar diario de su puesto y departamento. En ese sentido, una de las

personas entrevistadas en esta categoria sefiala: “En el caso de nosotros como secretarias,
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tenemos que a veces tomar pequeias decisiones en el momento justo para solucionar algo”. (F6,
comunicacion personal, 03 de octubre 2024).

Esto comentario subraya la relevancia de tales habilidades en el contexto actual, pues les
permiten a los profesionales resolver situaciones de manera efectiva, sin que ello afecte en su
desempefio laboral.

En relacion con lo expuesto anteriormente, la era digital ha impulsado la evolucién de las
habilidades blandas en el entorno administrativo. Por ello, como parte de esta investigacion, se
realizd una consulta dirigida al personal entrevistado sobre su perspectiva en relacion con la
evolucion de sus habilidades blandas en los ultimos afios. Las personas funcionarias coinciden en
que ha habido una evolucion significativa y destacan el cambio en las capacidades de
comunicacion; al respecto, una de las entrevistadas indica: “la comunicacion que ya no vamos a
hacerle frente a frente, sino que podemos utilizar estos espacios, vamos verdad desde la
virtualidad” (F1, comunicacién personal, 25 de septiembre 2024). Este ejemplo refleja como, al
cambiar la manera de realizar los procesos administrativos, también es necesario que las
habilidades evolucionen y se adapten, lo cual genera un efecto domind, en el que las destrezas
deben ajustarse a las nuevas exigencias del entorno laboral.

Dentro de este marco, es necesario sefialar otro de los cambios mas significativos
derivados de la era digital, que oblig6 a la evolucién de competencias secretariales y habilidades
blandas, el de la transformacion de las modalidades de trabajo. El teletrabajo y las reuniones a
distancia se han convertido en escenarios cotidianos para el personal administrativo, fendmeno
que se intensifico tras la pandemia por COVID-19. Como lo sefiala una de las entrevistadas
“antes de pandemia como que empezaron a crearse esos cambios y después de pandemia ya fue

el punto clave” (F1, comunicacion personal, 25 de septiembre 2024).
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Bajo ese escenario, dos de las siete profesionales entrevistadas (una en la categoria 21 y
otra en la categoria 22) indicaron desempefiar algunos dias de la semana sus funciones bajo la
modalidad de teletrabajo. A ambas se le consultd cudles eran esas competencias laborales y
habilidades blandas necesarias para poder ejecutar funciones en esta modalidad y destacaron en
sus respuestas el manejo de herramientas ofimaticas como principal capacidad laboral; asimismo,
se sefiala el trabajo en equipo, la comunicacion efectiva y la creatividad como destrezas claves
para la ejecucion de tareas de manera exitosa en este entorno. Las afirmaciones de quienes
ocupan los puestos secretariales-administrativos refuerzan la idea central desarrollada a lo largo
de este primer bloque de analisis: las competencias y habilidades identificadas son esenciales
para el adecuado desarrollo de las funciones propias de los puestos de servicio secretarial en el
contexto actual de la era digital.

A continuacion, se expone el analisis correspondiente a la segunda categoria de estudio,
cuyo proposito es dar respuesta al objetivo de investigacion correspondiente a examinar las
fortalezas y limitaciones de las competencias secretariales y habilidades blandas en puestos de
servicios secretariales de la Escuela de Secretariado Profesional, el Campus Pérez Zeledon y el
Campus Coto, en el contexto de la era digital. En este sentido, resulta innegable la
transformacion digital que ha impactado de manera significativa el entorno laboral. De acuerdo
con Villar (2020), “los cambios originados por la revolucion en la que estamos inmersos hoy
tienen ya un gran efecto en el corto plazo, ademas de implicar a practicamente todo el conjunto
de la sociedad” (pp. 5-6).

La afirmacion Villar se refleja en los cambios que experimentan actualmente en el
entorno laboral y la forma en que se desarrollan los procesos. Estos cambios implican una serie

de desafios para las personas funcionarias y generan aspectos positivos como areas de mejora
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con respecto a la funcionalidad de competencias secretariales y habilidades blandas en el entorno

laboral. En este contexto, se realiza una consulta sobre ;cudles son los desafios que enfrentan las

personas funcionarias de servicio secretarial al aplicar competencias digitales en su entorno de

trabajo? A partir de las respuestas obtenidas, se elabora la Figura 4 que se presenta a

continuacion.

Figura 4

Desafios enfrentados por las personas funcionarias en categoria 12, 21, 22 al aplicar

competencias digitales en la era digital
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La Figura cuatro evidencias como las entrevistadas sefialan que cuando esta se aborda

con el apoyo y el tiempo necesario que permitan familiarizarse con las nuevas herramientas,

puede transformarse en una mayor disposicion para aprender. Este proceso resulta en un aumento

en la productividad de las funcionarias a través de la capacitacion y la adaptacion.

Por otro lado, el desafio relacionado con la desactualizacion tecnoldgica puede ser

superado mediante actualizaciones constantes y entrenamientos continuos de las herramientas

digitales. De esta manera, las personas funcionarias mejoran sus habilidades tecnolédgicas y

logran trabajar de forma mas rapida y eficiente, lo que contribuye a la optimizacion y mejora de
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los procesos laborales. Finalmente, el reto de las necesidades de capacitacion resalta la
importancia de brindar entrenamientos adecuados en las herramientas que se implementan en las
funciones diarias. Consecuentemente, las entrevistadas manifiestan que cuando las
capacitaciones son efectivas, adquieren habilidades claves que les permiten organizarse mejor y
aumentar su productividad, lo cual resulta en una mejora significativa en su desempefo laboral.
En ese orden de ideas, Al-Baher (2023) sefiala que “la transformacién digital ha impuesto
grandes desafios a las instituciones y empresas en cuanto a la capacitacion y desarrollo de sus
empleados, ya que poseer habilidades digitales y tecnolédgicas se ha vuelto imprescindible para el
¢xito y la continuidad” (pag. 1). Con base en lo anterior y en aras de garantizar un andlisis
preciso, se aborda con las funcionarias entrevistadas la siguiente interrogante: ;Cuales son las
principales fortalezas, desafios y limitaciones que enfrentan, en relacion con sus competencias
secretariales y habilidades blandas ante las demandas de la era digital? A partir de los
comentarios de las entrevistadas, se recogen sus percepciones con respecto a las fortalezas,
desafios y limitaciones de las personas funcionarias en cuanto a las competencias secretariales y
habilidades blandas, las cuales se presentan a continuacion desglosadas por categorias en la

Tabla cinco.
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Fortaleza, desafios y limitaciones de las personas funcionarias con respecto a las competencias

secretariales y habilidades blandas en la era digital

Categoria 12

Categoria 21

Categoria 22

Fortalezas:

e Dominio en  gestion

documental y
organizacion de archivos
fisicos y digitales.
Manejo  eficiente de
herramientas ofimaticas
basicas.

Habilidades en atencion al
publico y servicio al

cliente

Fortalezas:

o Conocimientos

intermedios avanzados en
plataformas digitales de
gestion.

Buena capacidad de
adaptacion a entornos
digitales y sistemas de
comunicacion virtual.
Uso eficiente de
herramientas para
reuniones virtuales y

trabajo remoto.

Fortalezas:

e Alto nivel de
autonomia y toma de
decisiones en procesos
administrativos.

e Dominio en
planificacion
estratégica y gestion
de tareas de alto
impacto.

e (apacidad analitica
para optimizar
procesos y mejorar la
eficiencia

organizacional.

Desafios:

Desafios:

Desafios:
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Categoria 12

Categoria 21

Categoria 22

e Adaptacion a nuevas

plataformas tecnologicas
mas avanzadas.

Integracion de procesos
automatizados que
sustituye tareas manuales.
Mayor  demanda de
conocimientos en
comunicacion digital y

redes sociales.

Limitaciones:

e Falta de formacion en
herramientas digitales
especializadas.

e Dependencia de
métodos tradicionales
en la organizacion
documental.

e Dificultad para

gestionar informacion

e Manejo de  grandes

volumenes de datos con
precision y rapidez.
Aprendizaje continuo de
nuevas plataformas que
optimizan la  gestion
administrativa.
Implementacion de
normas de ciberseguridad
en la  gestion de

informacion.

Limitaciones:

e Brecha de conocimiento

en el uso de software més
técnico.

Riesgo de errores en la
interpretacion y analisis
de datos debido a la alta
demanda de informacion.
Necesidad de fortalecer

habilidades de

e Liderazgo en equipos
hibridos con
herramientas digitales.

e Necesidad de
actualizacion constante
en  estrategias  de
gestion y tecnologia.

e Gestion de crisis y
toma de decisiones

rapidas en entornos

digitales.
Limitaciones:
e Dificultad para

equilibrar la carga de
trabajo entre tareas
operativas y
estratégicas.

e Falta de formacion en
metodologia agiles y

herramientas digitales.
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Categoria 12 Categoria 21 Categoria 22
en entornos comunicacion escrita en e Resistencia al cambio
completamente entornos digitales. por parte de algunos
digitales. miembros del equipo al

implementar  nuevas

tecnologias.

La segmentacion que se muestra en la Tabla cinco, elaborada a partir de los datos
obtenidos mediante las entrevistas a las personas funcionarias, permite identificar fortalezas y
limitaciones significativas para cada categoria en relacion con las competencias secretariales y
habilidades blandas, asi como los retos que planea la era digital. Consecuentemente, cuando se
introducen cambios en los diversos entornos, como es el caso de la era digital, una de las
limitaciones que se suele enfrentar, segun las entrevistadas, es la resistencia al cambio. En
relacion con esto, se dirigio una consulta a las personas funcionarias entrevistadas para conocer
sus percepciones al respecto, a partir de la siguiente pregunta: ;Ha experimentado usted
resistencia al cambio en el contexto de la adopcion de nuevas tecnologias o procesos digitales?
Asimismo, se consulta si creian que esto influyera en la adopcidon de competencias y habilidades.
Asi pues, indicaron que no presentaron resistencia durante la fase de implementacion de cambios
en sus puestos de trabajo. En ese sentido, la ausencia de esta limitante, asi como la disposicion y
apertura a los cambios demostrada por el personal ha facilitado su proceso de adaptacion, a pesar
de los retos.

Asimismo, resulta relevante para el objetivo de estudio conocer el grado de dependencia
de la tecnologia que tienen las funciones realizadas por las administrativas entrevistadas. De

acuerdo con Stallings y Case (2021), "hoy en dia, las organizaciones dependen en gran medida
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de las tecnologias de la informacion para realizar sus operaciones diarias" (p. 45). Este
planteamiento subraya la relevancia que han adquirido las tecnologias en el funcionamiento de
las oficinas modernas; en esa linea, la dependencia tecnolodgica ha redefinido las competencias
requeridas en el entorno laboral, especialmente en roles administrativos, como el secretariado,
donde la adaptabilidad digital se vuelve esencial.

Desde esa perspectiva, la dependencia puede representar tanto una limitante como una
fortaleza, segun sea gestionada por los profesionales. En ese contexto, se consulté a las personas
funcionarias entrevistadas sobre ;cudles eran las estrategias adoptadas para gestionar la
dependencia tecnolédgica en el contexto de la era digital? Esto con la finalidad de obtener
fortalezas en las funcionarias ante la necesidad constante de uso de dispositivos tecnolégicos
para el desarrollo de sus funciones. Seguidamente, en la figura 5 se resumen los principales
resultados obtenidos.

Figura 5

Estrategias adoptadas por las personas funcionarias para gestionar la dependencia tecnologica

en el contexto de la era digital

La Figura cinco muestra algunas medidas que las funcionarias manifiestan poner en
practica cuando ocurre una falla en los sistemas con los que trabajan, esto para que la
dependencia de la tecnologia no se convierta en una limitante para el desempefio de sus

funciones. De esa manera, llevan a cabo acciones orientadas a transformar la dependencia en una
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fortaleza. La entrevistada F5 manifiesta que una de las estrategias es que “lleva la
documentacion en la carpeta compartida y en el Drive. Entonces, si en la sede no funciona el
sistema, nosotros podemos crear el documento y después cargarlo” (F5, comunicacion personal,
27 de septiembre 2024).

Lo manifestado por la persona entrevistada evidencia una practica estratégica orientada a
la continuidad operativa, incluso ante posibles fallas del sistema institucional. Al almacenar la
documentacion tanto en una carpeta compartida como en Google Drive, se aprovechan las
funcionalidades de sincronizacion y acceso remoto que ofrecen estas plataformas. Esta accion no
solo facilita el trabajo colaborativo, sino que también representa una medida de contingencia
eficaz, pues permite continuar con la elaboracion de documentos en cualquier dispositivo con
acceso a Internet, lo cual minimiza interrupciones en el desempefio laboral. La tecnologia, en
este caso, actua como una aliada que habilita multiples rutas de accion y resguarda la
productividad ante situaciones imprevistas.

En esa linea, otra de las limitaciones a la que se enfrentan los profesionales en la era
digital es la capacidad de adaptacion oportuna a los cambios tecnologicos, lo cual ha generado
brechas entre las personas colaboradoras. Al respecto, la persona entrevistada menciona lo
siguiente:

Ahora uno tiene que adaptarse, antes, no sabia ni como hacer una llamada por Teams o

aceptar una reunion. Ademas, tuvimos que aprender a usar Facebook, WhatsApp y otras

plataformas. Las personas mayores enfrentamos estos desafios con mayor dificultad que
las compafieras mas jovenes, quienes asimilan todo mas rapido (F2, comunicacién

personal, 26 de septiembre 2024).
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De este modo, las competencias laborales que posean las personas funcionarias
constituyen una fortaleza para la efectividad de sus funciones cotidianas, puesto que se evidencia
su necesidad en la ejecucion de funciones y procesos, asi como en el uso de herramientas
digitales. En esa misma linea, el analisis da pie para realizar una consulta hacia el
reconocimiento de las herramientas que utilizan con mayor frecuencia y que exigen la aplicacion
directa de competencias secretariales. Los resultados obtenidos se detallan en la figura 6.

Figura 6

Uso de herramientas digitales para el fomento de las competencias secretariales en el contexto

de la era digital
Institucionales Ofimaticas y de Comunicacion y Disefio
almacenamiento colaboracion
*AGDe *Paquete *Gmail *Canva
*SIGESA Office *Teams
*Google Drive «Zoom
*Google
Workspace

De este modo, la Figura seis muestra las principales herramientas utilizadas por los
colaboradores para llevar a cabo sus labores diarias en los puestos de servicio secretarial. Lo
anterior sugiere que, si bien el entorno digital proporciona los instrumentos necesarios para
agilizar y llevar a cabo las funciones administrativas, son las competencias laborales del recurso
humano el elemento determinante para una gestion eficaz. Por ende, esto evidencia que la
tecnologia no sustituye la necesidad de competencias en los profesionales, sino, que, por el
contrario, en el contexto actual se realza y potencia su demanda, como una fortaleza para las
personas colaboradoras en los contextos digitales.

Ante este escenario planteado, mantenerse actualizado respecto a competencias laborales

y habilidades blandas requeridas en contextos laborales tecnologicos por medio de diversos
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métodos resulta esencial para un rendimiento efectivo en las tareas diarias de sus puestos, asi
como para mejorar la productividad y ofrecer un servicio de calidad. Bajo este enfoque, las
personas funcionarias que ofrecen servicios secretariales llevan a cabo ciertas acciones, en las
que se ve reflejado su compromiso con el aprendizaje continuo. Si bien las capacitaciones son
una opcidn, muchas de ellas buscan activamente formas de mantenerse actualizadas, tales como
el autoaprendizaje mediante tutoriales en YouTube, a través de la practica y un enfoque de
ensayo y error que les permite adquirir progresivamente conocimientos sobre las herramientas
poco a poco.

De acuerdo con un articulo de Forbes (2021), estrategias como la capacitacion
multifacética y el aprendizaje social son fundamentales para facilitar la adaptacion a nuevas
tecnologias. Ademas, un estudio reciente destaca que muchos empleados prefieren métodos de
aprendizaje informal, como la experimentacion y el aprendizaje entre pares, para familiarizarse
con herramientas digitales emergentes. En ese sentido, sobre su método una de las entrevistadas
manifiesta que se da mediante:

la practica, porque sinceramente, las capacitaciones son muy bdsicas. Cuando llega el

momento de usar el sistema o la nueva tecnologia, es como hacer un examen de

matematicas: te ensefian la férmula, pero al momento de aplicarla es una experiencia
diferente. Por eso, en nuestra organizacion, nos hemos visto en la necesidad de ayudarnos

mutuamente. (F4, comunicacion personal, 27 de septiembre 2024).

Consecuentemente, es clave que los profesionales estén en constante capacitacion, como una
medida que les permita mantenerse actualizados, en una era marcada por los cambios constantes.
En ese sentido, las personas funcionarias entrevistadas resaltan la necesidad de actualizarse cada

vez que se implemente un sistema nuevo o una herramienta, ya que todo va evolucionando, y lo
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que aprendieron inicialmente en su formacion profesional no es lo que deben implementar
actualmente en sus puestos de trabajo.

Bajo ese enfoque, la necesidad del desarrollo de nuevas competencias y habilidades se
vuelve vital para un efectivo desempefio laboral. En la figura 7 se representa la relevancia que
tiene en la era digital mantenerse en constante actualizacion.

Figura 7

Importancia de la capacitacion continua para las personas funcionarias en el contexto de la era

digital

La Figura 7 muestra como, inicialmente, la adquisicion de competencias y habilidades
facilita el uso de nuevas herramientas y el desarrollo de procesos administrativos. Ademas,
mantiene la calidad en los servicios; esto a su vez se traduce en una mejora del desempefio
laboral, al hacer que la ejecucion de las tareas de las funcionarias pueda ser mas efectiva y se
favorezca el éxito en el entorno laboral. En relacidon con lo expuesto en la Figura 7, un estudio de
Cennamo y Gardner (2020) subraya que “la capacitacion continua es esencial para el desarrollo
profesional, ya que permite a los empleados actualizar sus habilidades, adaptarse a nuevas
herramientas y funciones, y mantener su desempefio en un mercado laboral en constante

evolucion” (pp. 30-45). Esto acenttia la importancia de que los colaboradores de una
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organizacion no se mantengan estaticos, sino que evolucionen en conjunto con las exigencias de
su entorno de trabajo.

Por ende, examinar las necesidades de capacitacion resulta de gran valor en el proceso de
identificacion de fortalezas y limitaciones. En esa direccion las personas funcionarias
entrevistadas reconocen proactivamente sus necesidades de capacitacion. En la Figura 8 se
esquematizan sus manifestaciones.

Figura 8
Necesidades de capacitacion en competencias secretariales identificadas en las personas

funcionarias en contexto de la era digital
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Asi pues, destacan sectores clave en los cuales los profesionales manifiestan su necesidad
personal de formacion; estas areas estan relacionadas principalmente con el desarrollo y mejora
de competencias tecnoldgicas, lo cual les permitiria optimizar los flujos de trabajo mediante la
automatizacion de tareas rutinarias, asi como mantener la calidad de servicio. En ese sentido,
Medina et al. (2021) sefhala que en “el contexto actual el cual se ve influenciado por un cambio
tecnologico constante, la capacitacion en la empresa, en el &mbito del personal tiene un papel

fundamental para generar competitividad” (p. 3).
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De esta forma, la competitividad organizacional no solo depende de la infraestructura
tecnoldgica, sino principalmente del capital humano capacitado para utilizarla eficazmente, lo
cual demuestra que la capacitacion continua permite que las personas funcionarias desarrollen
competencias digitales y blandas claves. En consecuencia, una fuerza laboral capacitada se
convierte en un activo estratégico que impulsa la productividad, la innovacion y, por ende, la
competitividad organizacional.

Bajo ese mismo criterio, otra area en la cual es esencial que las personas funcionarias
posean conocimientos actualizados es la ciberseguridad, pues este aspecto es clave para la
proteccion de la informacion y los sistemas de las organizaciones. Con la creciente incursion de
las tecnologias digitales, también aumentan los riesgos y amenazas cibernéticas que pueden
comprometer la seguridad de la institucion. Segun senalan Gutiérrez et al. (2023), “la
capacitacion en ciberseguridad es una respuesta crucial frente al aumento de intrusiones y
ataques” (p. 45). Por ese motivo, se consulta a las personas funcionarias si han recibido
capacitacion en el tema de ciberseguridad, y cinco de las siete colaboradoras entrevistadas
sefialaron no haber recibido. Esta situacion evidencia una limitante significativa en cuanto al
conocimiento y las habilidades necesarias para enfrentar los desafios de la era digital.

En consecuencia, la falta de formacion en esta drea aumenta la exposicion a riesgos que
pueden comprometer la integridad de la informacion y la seguridad de los sistemas dentro de la
organizacion. De acuerdo con Salazar et al. (2021), “todas las instituciones tanto educativas
como de negocios, nunca deben de pasar por alto la importancia de la seguridad informatica ya
que afio tras afio, estos ataques se producen a un ritmo cada vez mas acelerado” (p. 2). Por ello,

es esencial que los profesionales en secretariado posean conocimientos en ciberseguridad, los
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cuales les permitan protegerse a si mismos y a la empresa y promover una cultura de conciencia
y proactividad en la gestioén de riesgos.

Ademas de reducir la vulnerabilidad ante amenazas tecnologicas, la formacion en
ciberseguridad ofrece multiples beneficios tanto a nivel individual como organizacional. Los
empleados capacitados pueden identificar amenazas comunes, como los malware o accesos no
autorizados, lo cual reduce considerablemente la probabilidad de incidentes que puedan
comprometer la integridad, disponibilidad y confidencialidad de la informacion.

Ahora bien, al igual que las competencias técnicas, las habilidades blandas también
requieren capacitacion constante. En el contexto de la era digital, estas habilidades resultan
fundamentales, al complementar el uso eficaz de las tecnologias. Asi pues, las funcionarias
entrevistadas reconocen la relevancia de fortalecer estas aptitudes para desempenarse
adecuadamente en sus roles. Al ser consultadas sobre en cuales habilidades blandas necesitan
capacitacion, sefialaron algunas areas importantes que se presentan en la siguiente imagen
Figura 9
Necesidades de capacitacion en habilidades blandas identificadas en las personas funcionarias

en contexto de la era digital.
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La Figura nueve resalta tres areas claves relacionadas con el desarrollo y mejora de
habilidades blandas, como lo son la toma de decisiones, la paciencia y el manejo de emociones.
Navarro et al. (2021) se refieren la necesidad de

una formacion integral, tanto en conocimientos académicos, como en habilidades
socioafectivas; pues fomentando el desarrollo de la Inteligencia Emocional y las
competencias emocionales en educacion superior, se potencian las habilidades que
conducen a esta poblacion a desarrollarse como humanos plenos y trabajadores
efectivos. (p. 3)

En ese sentido, estas necesidades formativas representan una valiosa oportunidad para
disefiar e implementar programas de capacitacion en areas esenciales alineadas con las demandas
de la era digital, los cuales no solo potencian el desempefio individual de las personas
funcionarias, sino que también generen un impacto positivo en la productividad y eficiencia de la
institucion.

La tercera y ultima categoria esta orientada a responder el objetivo especifico numero
tres, el cual pretende evaluar la influencia que tienen las competencias secretariales y habilidades
blandas en el desempeiio laboral de las personas funcionarias en puestos de servicios
secretariales de la Escuela de Secretariado Profesional, en el Campus Pérez Zeledon y en el
Campus Coto, en el contexto de la era digital Bajo esa premisa, Aguilar et al. (2020) resaltan el
desempefio laboral como “una de las principales fortalezas de una organizacion, convirtiéndose
en una condicion necesaria para obtener resultados sostenibles en el tiempo” (p. 2). En ese
sentido, las competencias y habilidades se posicionan como factores estratégicos en el actuar

laboral de los profesionales.
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Por tanto, para llevar a cabo esta evaluacion se requiere de un registro claro de
competencias y habilidades blandas utilizadas por las personas profesionales de servicios
secretariales, las cuales han sido identificadas previamente en el primer bloque de analisis de este
estudio, especificamente en la Figura uno. Este registro, ademas de ser la base de la valoracion,
permite un estudio fundamentado.

Bajo ese marco, para comprender de una manera mas clara y profunda la evaluacion del
grado de influencia percibido por las personas entrevistadas, es clave primero entender como los
colaboradores aplican cada una de las competencias en su entorno laboral, en el contexto de la
era digital. Por ello, se realizo la siguiente consulta a personal entrevistado: en el contexto de la
era digital, ;como aplica las siguientes competencias secretariales? Esto permitira que, a partir de
las capacidades previamente establecidas, se pueda contrastar la aplicacion de las destrezas con
la evaluacion, lo cual contribuird a obtener resultados més solidos y consistentes. Para ello, se
presenta a continuacion la Tabla seis.

Tabla §
Aplicacion practica de las competencias secretariales en el entorno laboral de las personas

funcionarias en categoria 12, 21,22 en el contexto de la era digital

Competencias Como las aplican

Manejo de herramientas ofimaticas  Uso de las aplicaciones de Microsoft en la elaboracion de
documentos, sistematizacion de informacion, elaboracion

de registros.

Iniciativa Para agilizar tareas en la oficina.
Organizaciéon Para priorizar y ordenar las tareas diarias.
Capacidad analitica Toma de decisiones.

Competencias de digitacion Diario en el uso de la computadora.




94

Competencias Como las aplican

Competencias de redaccion Elaboracion de documentacion escrita; cartas, informes,

circulares y actas.

Actitud de servicio Atencion al cliente interno y externo.

Operacion de equipos de oficina En el uso y manipulaciéon de los equipos, como scanner,

pantallas, impresoras, etc.

Comunicacion digital En la comunicacion por plataformas digitales y correo
electrénico.

Gestion documental digital En el uso del sistema AGD, archivo personal en drive o
USB.

Gestion de datos Elaboracion y manipulacion de bases de datos
estudiantiles.

Ciberseguridad Manejo de usuarios, contrasenas.

De este modo, la Tabla 6 sintetiza las actividades mas recurrentes en las que el personal
secretarial debe aplicar cada una de las competencias laborales de caracter tradicional y
tecnologico establecidas anteriormente. Se evidencia como cada una de estas capacidades
desempefia un papel clave en la ejecucion efectiva de tareas y procesos cotidianos dentro de la
oficina moderna; por ejemplo, la manipulacion de datos, la atencion al cliente o la elaboracion y
gestion documental. Las competencias se vuelven esenciales para la realizacion de las tareas y
procesos cotidianos en las oficinas administrativas, lo cual implica que estas tienen una
incidencia directa en el desempefio laboral de las personas funcionarias.

En ese sentido, se lleva a cabo una encuesta dirigida a quienes ocupan puestos de
servicio secretarial, con la finalidad de que, a partir de su experiencia en el cargo y percepcion
personal, evaluaran el grado de influencia de cada una de las competencias mencionadas
previamente. Para ello, se utiliz6 una escala de cinco niveles con los siguientes caracteres: Nada
influyente, poco influyente, moderadamente influyente, influyente, y muy influyente. En la

Figura 10 se presenta la valoracion dada por los profesionales.
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Figura 10
Percepcion del grado de influencia de las competencias secretariales en el desempeiio laboral

de las personas funcionales en categoria 12, 21, 22 en la era digital
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Nota. Barrios y Soto (2025) *Datos obtenidos de los resultados de las encuestas. *.

La Figura 10 refleja la percepcion de las personas funcionarias sobre el grado de
influencia de cada una de las competencias laborales en su desempefio como profesional. El
analisis evidencia que las competencias consideradas como muy influyentes por la totalidad de
las personas encuestadas son aquellas relacionadas con el uso de recursos tecnoldgicos; es decir
las llamadas competencias digitales en particular, el manejo de herramientas ofimaticas y la

gestion documental digital.
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En ese sentido, Cueva y Mosquera (2021) sefalan que estas capacidades “no solo
proporcionan la capacidad de aprovechar las riquezas de las nuevas posibilidades de las
tecnologias digitales y los retos, sino que resulta cada vez mas necesaria para poder formar parte
de la sociedad del siglo XXI” (p. 8). El planteamiento anterior resalta la relevancia de las
capacidades laborales de caracter digital en el contexto laboral actual como una herramienta
clave para un desempefio efectivo en los puestos de trabajo; por lo tanto, es comprensible que los
profesionales la consideran un elemento determinante, al evaluarlas como muy influyentes. Al
contrastar esta percepcion con los datos sefialado en la tabla 6, se confirma que estas capacidades
son claves para el personal en el contexto de la era digital, especialmente en lo que respecta a la
sistematizacion de informacion, asi como para la elaboracion y gestion de documentos funciones
esenciales dentro del perfil profesional de las tres categorias analizadas en el estudio.

Por su parte, la percepcion sobre el grado de influencia de las demés competencias
presenta algunas diversificaciones. Capacidades como la iniciativa, la redaccion, el manejo de
equipos de oficina, la organizacion, la ciberseguridad y la gestion de datos oscilan entre ser
consideradas muy influyentes e influyentes. Asimismo, la capacidad analitica varia entre ser muy
influyente a influyente y moderadamente influyente. Estas diferencias en las percepciones del
personal encuestado sugieren que el grado seleccionado depende, en gran medida, del contexto
en el que desempenan su labor y de la necesidad especifica de estas competencias para poder
llevar a cabo cada una de sus funciones. No obstante, todas son necesarias para el eficiente
desempeno en el entorno digitalizado actual, donde la agilidad de adaptacion es un pilar clave en
el trabajo administrativo.

Del mismo modo, las habilidades blandas ejercen un papel clave en el desempeiio laboral

de las personas colaboradoras. De hecho, para Cordero et al. (2020), las habilidades blandas
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pueden entenderse como “capacidades particulares que podrian mejorar el desempeno laboral”
(p. 5). Esta afirmacion se ve reforzada al observar de qué forma las soft skills identificadas son
aplicadas por los funcionarios en el ejercicio diario de sus funciones, lo cual les permite la
gestion efectiva de procesos y tareas, en un entorno laboral cada vez mas dindmico y novedoso,
impulsado por la incursion de la era digital. Para visualizar la implementacion de cada una de las
destrezas se presenta la Tabla 7.

Tabla 6

Aplicacion practica de las habilidades blandas en el entorno laboral de las personas

funcionarias en categoria 12, 21,22 en el contexto de la era digital

Habilidad blanda Como las aplican

Empatia Atencion al cliente externo, relaciones interpersonales

con colegas.

Comunicacion asertiva Relaciones interpersonales efectivas con compaieros de

trabajo y en la atencion al cliente.

Trabajo en equipo Elaboracion de proyectos y funciones del puesto.

Liderazgo En la toma de pequenias decisiones y realizacion de

acciones que competen al puesto que ocupa.

Gestion del tiempo Para el cumplimiento efectivo de plazos.

Toma de decisiones En los procesos o funciones cotidianas del puesto.

Manejo de problemas y conflictos  En la atencién al cliente interno y externo.

Manejo de emociones y Relaciones interpersonales.

sentimientos

Manejo de tensiones y estrés En tiempos de alta carga laboral.
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Habilidad blanda Como las aplican

Creatividad Elaboracion de certificados, organizacion de

actividades, manejo de redes sociales.

Trabajo bajo presion Elaboracion y entrega de tareas en plazos cortos de

tiempo.

La Tabla siete ilustra la aplicacion de habilidades blandas por parte de los profesionales
en servicios secretariales, lo cual destaca la comunicacion asertiva y la empatia como elementos
esenciales para una efectiva atencion al cliente. De igual manera, las personas entrevistadas
enfatizan habilidades como la creatividad, el trabajo bajo presion, la gestion del tiempo y el
trabajo en equipo, cualidades vitales en la ejecucion de funciones como la planificacion y
desarrollo de proyectos y la gestion de documentos fisicos y digitales, que son parte integral de
las tareas diarias que desempefian los profesionales dentro de la institucion.

Asi, partiendo de una comprension clara sobre la aplicacion de las habilidades blandas
por parte de las personas funcionarias, se procede a realizar la exploracidon con respecto al grado
de influencia de las soft skills en el desempefio laboral. Para ello, se realiz6 la misma consulta al
personal en puestos de servicios secretariales que en el caso anterior (competencias
secretariales), para obtener la evaluacion de los encuestados respecto al grado de influencia que
cada una de las habilidades previamente mencionadas tenia en su desempefio. Para ello, se utiliza
la misma escala de cinco niveles: nada influyente, poco influyente, moderadamente influyente,
influyente, y muy influyente. A continuacion, en la Figura 11 se muestran los resultados

recabados.
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Figura 11
Percepcion del grado de influencia de las habilidades blandas en el desemperio laboral de las

personas funcionarias en categoria 12, 21, 22 en la era digital
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Los hallazgos que se muestran en la Figura 11 evidencian que dentro del conjunto de
habilidades analizadas la comunicacion asertiva y el trabajo en equipo sobresalen al alcanzar un
consenso generalizado, pues se consideran muy influyentes por la totalidad del personal
encuestado; esto cobra gran sentido si se considera que estas son habilidades centrales. De
acuerdo con Alvarez et al. (2023), “un empleado que se destaca en esta habilidad puede mejorar
la produccién y la eficiencia en general” (p. 7). Esta percepcion no solo coincide con la
informacion consignada en la tabla 4, donde se destaca la aplicacion de estas destrezas en tareas

claves del entorno administrativo, también permite palpar su impacto directo en el desempeiio,
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ya que estas son facilitadoras en el desarrollo de proceso de administrativos y en la atencion al
cliente.

Ademas, muy de cerca se sitilan habilidades blandas como la empatia y la gestion del
tiempo, evaluadas como muy influyentes por seis de cada siete entrevistados; en menor medida,
el manejo de emociones, de tensiones y estrés recibieron calificaciones donde cinco de cada siete
las consideran muy influyentes. No obstante, destrezas como el liderazgo y pensamiento
analitico mostraron opiniones divididas, pues fueron calificadas por los profesionales como muy
influyentes, influyentes y moderadamente influyentes, lo cual sugiere que, lo mismo que las
competencias laborales, el grado de influencia varia segtn el cargo, pues algunas actitudes se
asocian a cargos de un mayor nivel jerarquico.

En relacion con lo anterior, esta integracion de percepciones facilita la comprension de
“qué tipo influencia tienen" las competencias secretariales y habilidades blandas en el entorno
laboral y por ende en el desempeio de las personas profesionales, al evidenciar como ambas son
claves para el desarrollo eficiente de multiples tareas y procesos administrativos que deben
ejecutar los colaboradores de secretariado en la institucion.

A partir de ello, surge el analisis de “como” estas capacidades laborales mencionadas
anteriormente influyen en el desempeio laboral de las personas funcionarias, en el contexto de la
era digital. Bajo ese marco, Delgado y Quintanilla (2023) consideran que el desempefio esta
relacionado con “el nivel de ejecucion de las metas y objetivos asignados al colaborador en una
organizacion” (p. 23). Esta definicion no solo se centra en el desarrollo de tareas, sino en la
capacidad de ejecutarlas de manera efectiva. Un elemento que pone a prueba el desempefio de
los profesionales son los cambios experimentados en sus funciones debido a la incursion de las

tecnologias en contexto de trabajo. Al respecto se dirige la siguiente consulta: “;Cuales cambios
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ha experimentado en las funciones de su puesto de trabajo?” En la Figura 12 se presentan los
principales hallazgos.

Figura 12

Cambios en las funciones experimentados por las personas funcionarias de servicio secretarial

categoria 12, 21y 22 en la era digital
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Lo mostrado en la Figura 12, evidencia que la era digital ha variado la manera como se
llevan a cabo ciertas tareas y procesos, inclusive el cambio en la modalidad del trabajo. Estas
herramientas digitales apoyan la labor del profesional mejorando, en gran medida, la
productividad en las tareas realizadas por los mismos, esto siempre y cuando la persona a cargo
sepa hacer un uso estratégico de dichas herramientas. Asi lo sefala la entrevistada (F1
comunicacion personal, 25 de septiembre 2024): “Son un gran apoyo, no puedo decir que llegan
a hacer el trabajo que uno tiene que hacer, pero si llegan a apoyar muchisimo”

En ese sentido, son las competencias secretariales y habilidades blandas las que influyen
de manera directa en la adaptabilidad de las personas profesionales, brindandoles las capacidades
necesarias para el uso optimo de las nuevas herramientas, y que, por ende, su desempefio laboral
no se vea afectado y por el contrario sea fortalecido. Asi lo manifiesta una de las entrevistadas
“Ayudan siempre desde el uso del teclado como lo veiamos antes, hasta desarrollar capacidades

para enfrentar el dia a dia en la oficina” (F1, comunicacion personal, 25 de septiembre 2024). En
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referencia a como desde las competencias mas bésicas hasta las mas complejas, que le permiten
actuar con agilidad y adaptarse a las demandas cotidianas de su cargo.

Con respecto a lo mencionado por la entrevistada F1, Aguilar et al. (2020) enfatizan en
que “el desempefio laboral esta ligada a las caracteristicas de cada individuo, las cuales estan
conformadas por: destrezas, cualidades y conocimientos adquiridos por las personas” (pp. 2-3).
De esa manera, tanto competencias secretariales como habilidades blandas influyen de manera
directa en el desempefio al potenciar la calidad en el desarrollo de las funciones propias del
cargo, asi como facilitar la adaptabilidad a las exigencias de la era digital.

De esta manera, los hallazgos expuestos refuerzan la idea de que el desempefio laboral
percibido, en el contexto de la era digital, estd estrechamente relacionado con la presencia y
aplicacion efectiva de competencias técnicas y habilidades socioemocionales en los entornos

laborales.
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Capitulo 1V

Conclusiones y Recomendaciones
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Conclusiones

A lo largo del estudio, se busca ofrecer, mediante el empleo de un enfoque metodologico
mixto, una vision actualizada sobre el perfil laboral de los profesionales en el campo
administrativo-secretarial en el contexto de la era digital. Esto al identificar y analizar las
competencias secretariales y habilidades blandas de las personas funcionarias en puestos de
servicios secretariales de la Escuela de Secretariado Profesional, en el Campus Pérez Zeledon y
en el Campus Coto de la Universidad Nacional, durante el periodo 2024, que permitiese
comprender la influencia que estas generan en el desempefio laboral.

En relacion con el primer objetivo de investigacion, el estudio evidencia que la era digital
exige nuevas competencias laborales y habilidades blandas en el profesional de secretariado,
pues el perfil ha evolucionado significativamente con la integracion de la tecnologia en el
entorno laboral. Esta transformacion ha modificado la manera en como se desarrollan gran parte
de las tareas cotidianas, como la redaccion de cartas e informes, la atencion al cliente, las
reuniones o la gestion documental. Asi, actualmente es necesario el dominio de capacidades
laborales como gestion documental digital, manejo de herramientas ofimaticas y equipos de
oficina, competencias de redaccion y digitacion, gestion de datos, comunicacion digital e,
inclusive, ciberseguridad.

Asimismo, se identifica para el desarrollo de las funciones propias de los puestos
secretariales la necesidad de habilidades blandas como el trabajo en equipo, liderazgo,
creatividad, comunicacion asertiva, empatia, manejo de tensiones y estrés. Tanto las
competencias técnicas como las habilidades blandas, lejos de ser menos necesarias en la era
digital, se han vuelto aun mas fundamentales. Esto se refleja en las respuestas del personal

entrevistado, quienes destacan cdmo estas capacidades y destrezas han brindado apoyo y
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beneficios en su proceso de adaptacion a la era digital. A pesar de la presencia de la tecnologia
en el entorno laboral, el factor humano sigue siendo el encargado de desarrollar las tareas,
mientras que la tecnologia solo actlia como un facilitador en su ejecucion.

Ademas, tras las transformaciones digitales que han experimentado los profesionales de
servicios secretariales, se ha evidenciado que el desarrollo de competencias secretariales y
habilidades blandas ha fortalecido su capacidad de adaptabilidad a los cambios de la era digital.
Esto les ha permitido desempenarse de manera efectiva en sus roles y agilizar la ejecucion de
tareas y procesos administrativos. Sin embargo, entre las principales limitaciones se encuentran
la necesidad de fortalecer la formacion en competencias digitales, como el manejo de
herramientas especificas (Excel intermedio-avanzado, Power BI y gestion optima de redes
sociales). También habilidades como manejo de emociones, toma de decisiones y paciencia.

Finalmente, con respecto a la evaluacion de la influencia de las competencias
secretariales y habilidades blandas en el desempefio laboral, los resultados de las encuestas
realizadas al respecto denotan que las personas funcionarias tienen pleno conocimiento de la
manera y el grado de influencia de sus capacidades laborales y aptitudes en el efectivo
desempeifio de las labores de su cargo. En ese sentido, las colaboradoras entrevistadas senalan
que estas han sido esencias en su proceso de adaptacion a cambios suscitados en sus funciones,
como la digitalizacion de la documentacion o el teletrabajo.

A su vez, este hallazgo se confirma al analizar que cada competencia y habilidad se
relaciona facilmente con la aplicabilidad a las tareas y procesos administrativos cotidianos de sus
puestos. La investigacion evidencia que el dominio de competencias secretariales y habilidades

blandas clave permiten la adaptacion efectiva a los cambios que les presenta la era digital. Este
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dominio les permite enfrentar con mayor pericia el quehacer diario y los retos propios de un
entorno laboral digitalizado, sin afectar la calidad de sus labores.

Consecuentemente, el estudio da respuesta a la pregunta de investigacion, al evidenciar
que tanto competencias secretariales como habilidades blandas en el contexto de la era digital
influyen en el rendimiento laboral dentro del contexto de la era digital. Esto es la base para el
desarrollo eficiente y profesional de sus funciones, pues las competencias técnicas permiten la
ejecucion bajo presion de las tareas, y las habilidades blandas potencian la interaccion
interpersonal con colegas y usuarios. De igual manera, facilitan la adaptacion al cambio y la
capacidad de respuesta a los desafios tecnologicos; esto se ve reflejado en la conservacion y
fortalecimiento de un desempeio laboral efectivo y de calidad. Lo anterior permite cumplir con
las exigencias del entorno laboral, como el aporte positivo al desarrollo institucional en un
contexto digitalizado.

Asi pues, el proceso de reflexion correspondiente a este tercer y tltimo bloque de analisis
permite el reconocimiento de la relevancia del desempefio laboral para las empresas e
instituciones. En ese sentido, comprendiendo la esencialidad de este factor organizacional, se
presento una evaluacion del grado de influencia de dos de sus elementos determinantes,
competencias laborales y habilidades blandas; esto desde la percepcion de los actores
principales, asi como con la evidencia empirica, derivada de la aplicacion de tales competencias
y habilidades en su entorno laboral, especialmente en el contexto de la era digital. La integracion

de percepciones enriquece el andlisis y favorece una comprension mas profunda del fenémeno.
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Recomendaciones

A partir de los resultados de la investigacion, se recomienda a los empleadores la
promociodn de una cultura organizacional que potencie el desarrollo profesional y garantice el
fortalecimiento de las competencias secretariales y habilidades blandas, asi como el fomento del
aprendizaje continuo, la colaboracion entre departamentos y el reconocimiento del personal
administrativo. Para ello, se recomienda la creacion de espacios de aprendizaje compartido, la
retroalimentacion constante y el acceso a oportunidades de crecimiento profesional.

En ese sentido, se sugiere implementar un plan integral de capacitacion continua para el
personal secretarial, basado en diagndsticos periddicos de necesidades. Este plan debe
contemplar capacitaciones especificas al momento de asignar nuevas tareas o herramientas
digitales y asegurar que los profesionales puedan adaptarse eficientemente a los cambios
organizacionales. Ademas, en la misma linea, se considera apropiado establecer un sistema de
mentoria interna en el que personal con mayor experiencia guie a quienes enfrentan nuevas
responsabilidades o tecnologias.

De forma complementaria, resulta conveniente el desarrollo de capacitaciones en areas
emergentes y transformacion digital, dado el impacto de la era digital en las funciones
secretariales. Se recomienda que las instituciones y los propios profesionales promuevan y
participen en capacitaciones sobre temas emergentes como ciberseguridad, gestion documental
digital, inteligencia artificial aplicada a la administracion y optimizacion de herramientas
digitales. Es fundamental que las personas en cargos administrativos no vean la tecnologia como
un desafio, sino como una oportunidad para mejorar su eficiencia y productividad.

Asimismo, se recomienda la implementacion de un sistema de evaluacion periddica sobre

el impacto de las capacitaciones en los profesionales y su desempefio laboral, con el fin de
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detectar brechas en el desarrollo de capacidades laborales. Esto permitiria a las organizaciones
ajustar sus estrategias formativas y brindar apoyo especifico a quienes lo requieran. Ademas, es
clave que esas evaluaciones incluyen tanto aspectos técnicos como habilidades interpersonales y
de atencion a usuarios.

A su vez, resulta fundamental que las instituciones de educacion superior y técnica
fortalezcan los programas de educacion dual y practicas profesionales, a fin de que los
estudiantes de carreras relacionadas con la administracion y secretariado desarrollen y apliquen
competencias en entornos laborales reales. Se recomienda una revision periddica de los planes de
estudio, en conjunto con expertos y egresados, para garantizar que los contenidos sean
pertinentes y actualizados conforme a las demandas del mercado. Ademas, fomentar la
ensefanza de habilidades blandas desde una perspectiva aplicada contribuiria a mejorar la
insercion y desempefio profesional.

De manera similar, se recomienda que los profesionales secretariales mantengan un
conocimiento actualizado del mercado laboral y su contexto, para identificar las competencias y
habilidades més demandadas por los empleadores. Esto les permitira orientar de manera
proactiva su formacion profesional hacia aquellas areas que potencien su empleabilidad y
crecimiento en el ambito administrativo.

Finalmente, se sugiere a los profesionales en formacion participar en programas que
complementan la formacidén académica con experiencias practicas, como pasantias, educacioén
dual y proyectos extracurriculares. Estas oportunidades no solo brindan una experiencia en
situaciones reales, también contribuyen al desarrollo y fortalecimiento de competencias técnicas

y habilidades blandas, por ejemplo, la comunicacion efectiva, el trabajo en equipo y la resolucion
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de problemas, aspectos claves para un desempefio exitoso en el &mbito secretarial y

administrativo, en el contexto de la era digital.
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Anexo A: Guia de entrevista utilizada con las personas funcionarias en puesto de servicios

secretariales.

Universidad Nacional de Costa Rica

Facultad de Ciencias Sociales

Sede Regional Brunca, Campus Coto

Entrevista a profundidad

Analisis de las competencias secretariales y habilidades blandas en el desempefio laboral de las personas funcionarias en puestos de servicios
secretariales de la Escuela de Secretariado Profesional, del Campus Pérez Zeledon y Campus Coto, de la Universidad Nacional durante el periodo 2024
en el contexto de la era digital.

Investigadoras: Bach Lisbeth Soto Porras, ced:604710627, Tel:8712-3369

Bach Yoselin Barrios Alvarado, Ced: 604650120, Tel: 6223-3057

La presente entrevista se realiza con el fin de analizar las competencias secretariales y habilidades blandas de las personas funcionarias en puestos de
servicios secretariales de la Escuela de Secretariado Profesional, del Campus Pérez Zeledon y del Campus Coto de la Universidad Nacional durante el
periodo 2024, que permita la comprension de la influencia que éstas generan en el desempeiio laboral dentro del contexto de la era digital. Es por esta
razdn que garantizamos el adecuado y cuidadoso tratamiento de los datos que aqui se recolecten, Su colaboracion es invaluable para el éxito de esta
investigacion.

Nombre

Género

Edad

Datos del entrevistado: |Puesto

Categoria ()12 ()21 ()22

Afos de experiencia en el puesto

Categoria N°1: Competencias Secretariales y Habilidades Blandas en la era digital.

Subtemas:

1: Competencias Secretariales en la Era Digital

Las competencias secretariales son: capacidades, destrezas y conocimientos que posibilitan el saber ser y saber de manera eficaz y eficiente al
ejercer un rol de indole secretarial. Narvdez y Erazo (2021). Por su parte la era digital se refiere a la época actual en la que la tecnologia es parte
de todas las dreas de nuestra vida. Tellez (2017)

1. En el contexto de la era digital: ;Cuales de las siguientes competencias secretariales cuales aplica usted en sus funciones diarias? Organizacion,
Capacidad analitica Actitud de Servicio, Gestion de datos, Comunicacion digital, Gestion documental, Manejo de herramientas ofimaticas y equipos de
oficina, Competencias de redaccion y digitacion, Iniciativa y Ciberseguridad

2. Enel contexto de la era digital ;Considera que sus competencias secretariales le ha traido beneficios en su trabajo diario? ;Por qué?

3. (Cémo les han ayudado las competencias secretariales en su puesto de trabajo?

2: Habilidades Blandas en la Era Digital

Las habilidades blandas son: "Habilidades no-cognitivas esenciales para el aprendizaje y el desemperio laboral tales como autoconocimiento,
empatia, comunicacion_asertiva, relaciones interpersonales, toma de decisiones, manejo de problemas y conflictos, pensamiento creativo,

4. De las siguientes habilidades blandas mencioné cuales aplica usted en sus funciones diarias: Empatia, Toma de decisiones Manejo de problemas y
conflictos, Creatividad, Trabajo en equipo, Manejo de emociones y sentimientos, Manejo de tensiones y estrés, Gestion del tiempo, Trabajo bajo presion,
Liderazgo y Comunicacion asertiva.

5. (Considera que las habilidades blandas han evolucionado con la era digital? ;Por qué?

6. (Usted realiza teletrabajo?

7. De acuerdo con su experiencia, ¢, Cuales habilidades blandas y competencias secretariales son necesarias para el teletrabajo en su puesto? ;Como las
aplica?

Categoria N°2: Fortalezas, Desafios y Limitaciones de las personas funcionarias con respecto a las competencias y habilidades

Subtemas:

1: Fortalezas

8. (Cuales son las principales fortalezas, en relacion con sus competencias secretariales y habilidades blandas ante las demandas de la era digital?

2: Desafios y Limit:

9. (Cuales son los pricipales desafios y limitaciones que enfrentan las personas funcionarias de servicio secretarial al aplicar competencias digitales en
su entorno de trabajo?

10. ;Usted cosidera que su trabajo es dependiente de la tecnologia?

11. ;Cuéles estrategias ha adoptado para gestionar la dependencia tecnolédgica en el contexto de la era digital?

12. ;Coémo se mantuvo actualizado con las nuevas tecnologias que ha implementado en su trabajo?

13. ¢De acuerdo a su opinién, que tan frecuente considera usted que es necesario capacitarse para trabajar en su trabajo? ;Por qué?

14. ;Qué necesidades de capacitacion ha identificado en relacion con el uso de tecnologia digital en su trabajo?

15.;Ha recibido capacitacion en ciberseguridad? ¢(Se dié) Fue durante su desarrollo profesional o en su organizacién?

16.¢Ha experimentado resistencia al cambio en el contexto de la adopcion de nuevas tecnologias o procesos digitales?

Categoria N°3: Aplicacion de competencias secretarias y habilidades blandas en el contexto de la Era Digital

Subtemas:

1: Influencia de las competencias secretariales.

17. Con base a los conceptos de competencias secretariales y era digital dados anteriorme mencioné: ;Cémo aplica las siguiente competencias

18. En el contexto de la era digital, evaluae en la siguiente escala (Nada en absoluto, poco, moderadamente, mucho)el grado de influencia de las

2: Influencia de las habilidades bland:

19. Con base a los conceptos de competencias secretariales y era digital dados anteriorme mencioné: ;Coémo aplica las siguiente competencias

20. En el contexto de la era digital, evaluae en la siguiente escala (Nada en absoluto, poco, moderadamente, mucho) el grado de influencia de las




Anexo B: Guia de encuesta utilizada con las personas funcionarias en puesto de

servicios secretariales.
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Encuesta para la tesis titulada: "Andlisis de *
las competencias secretariales y habilidades
blandas en el desempefio laboral de las

personas funcionarias en puestos de

servicios secretariales de la Escuela de
Secretariado Profesional, el Campus Pérez
Zeleddén y Campus Coto, de la Universidad
Nacional durante el periodo 2024 en el

contexto de la era digital"

La presente entrevista se realiza con el fin de analizar las y blandas de
las personas funcionarias en puestos de servicios secretariales de la Escuela de Secretariado Profesional, el
Campus Pérez Zeledon y el Campus Coto de la Universidad Nacional durante el periodo 2024, que permita la
comprensién de la influencia que estas generan en el desempeiio laboral dentro del contexto de la era digital

Es por esta razon que el ad doy de los datos que se recolenten, su
colaboracién es invaluable para el éxito de esta investigacion.

38. En el contexto de la era digital, evalué en la siguiente escala (Nada influyente, poco influyente
moderadamente influyente, Influyente Muy influyente) el grado de influencia de las siguientes
co i i en su d fio laboral:

Nada influy Poco i ¥ Muy Influyente

Manejo de herr..

Organizacién

Competencias ...

Capacidad ana..

Actitud de serv...

Comunicacion ...

Comunicacién ...

Gestion de dat...

Gestién docum...

Ciberseguridad

Competencias ...

Operacién de e...
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39. En el contexto de la era digital, evalué en la siguiente escala (Nada influyente, poco influyente
T nente influy . y Muy el grado de influencia de las siguientes =
habilidades blandas en su desempeiio laboral:

Nada Poco Mod nent... Muy infls =]

Empatia
Comunicacion ...
Trabajo en equi...
Liderazgo

Toma de decisi..

Gestion del tie... ]
@

Gestion del tie...

Manejo de pro...

‘m et

Manejo de em..

Manejo de tenc...

Creatividad

Trabajo bajo pr...



Anexo C: Cronograma de actividades.
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Actividades

CRONOGRAMA
feb-24 mar-24 abr-24 may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sept-24 oct-24 nov-24 dic-24 ene-25 feb-25 mar-25 abr-25 may-25 jun-25 jul-25
DlanDslaln a3 el a3 lan a3 el n s el Ta s Tala Lo s Ta Lo s el Lol a Tl TasTal i Tl sTa i T sTal i [a s Taln T s el [a 3T 4l 1 2] 3 4l 1 ]2]3]4

1. Planificacion de la investigacion

Seleccion y validacion del tema

Recopilacion de datos

Delimitacion del tema

Cronograma de actividades

Programa y objetivos

Marco tedrico

Marco metodologico

Validacion de protocolo de investigacion

Gestion de cartas de autorizacion

Disefio de instumentos

Validacion de instrumentos

2. Trabajo de campo

Aplicacion de los instrumentos

3. Procesamiento, tabulacion e interpretacion
de la informacion

Tabulacion de resultados

Determinar conclusiones

Diseflo de informe final

Defensa de trabajo final de graduacion

[[TTTTTTIIITTIITITT]




Anexo D: Carta de autorizacion institucional.
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FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
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LENDERSILALY AL AL

30 de abril de 2024
UNAESP-OFIC-182-2024

Bach. Yoselin Barrios Alvarado
Estudiamte
Campus Coto

Bach. Lisheth Soto Porras
Estudiante

Campus Coto

Asunto: Respuesta a carta sobre viabilidad del Trabajo Final de Graduacion.
Esrimadas estudiantes:

En atencion a la carea con fecha 19 de abril de 2024, le comunico que cuen con el
aval de esm direccion para realizar el erabajo final de graduacion titulado *Diagnostico
de las competencias secretariales como factor determinante en la contratacion para
puestos administrativos durante el 2024: Caso campus Omar Dengo, Campus Pérez
Zeledon v Campus Com”.

Es importante aclarar que debe realizar la solicicud en cada campus para que obtengan
la viabilidad de cada instancia involucrada en la investigacion.

Arentamente,
Lirs  MAFIA EUGENLA UGALDE VILLALOBOS (FIRMA)
PERSOMA FISICA, CPF-04.0H 300784
Fecha dedarada: 30M4/2024 014615 PM

M.Ed. Maria Eugenia Ugalde Villalobos
Diirectora
Escuela de Secretariado Profesional

PAV

. M5c. Mariam Urefia Hemmdndez, turora
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