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Resumen

El presente trabajo esta enfocado en el andlisis del impacto de las tecnologias de
informacion y comunicacion en el servicio al cliente de la sucursal de la Caja Costarricense
del Seguro Social San Vito 2024. Esta investigacién posee un enfoque cualitativo de
paradigma naturalista y fenomenolégico, ya que al no haber mucha informacién sobre este
tema se busca conocer la percepcion de los usuarios de la sucursal sobre el uso de
tecnologias de informacién y comunicacion para adquirir el servicio que se brinda, por lo
cual también se le cataloga como exploratoria. La informacién que da pie a la investigacion
fue obtenida mediante la revision de articulos cientificos y trabajos finales de graduacion
actuales que ayudan a que la informacion sea mas precisa con el fin de analizar el uso de
las tecnologias de informacién y comunicacion en el servicio de atenciéon de los usuarios de
la Caja Costarricense del Seguro Social sucursal San Vito, para determinar el impacto de
los sistemas de informacion y mecanismos de control establecidos institucionalmente para
la atencion del servicio al cliente mediante la percepcion de los usuarios. La metodologia
empleada consta de la aplicacién de entrevistas, revision de literatura, observacion y notas
de campo a 10 clientes de la sucursal para conocer su percepcion sobre este tema. La
informacion obtenida dicta que existe una problematica en el conocimiento del uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion derivado de una poblacion usuaria adulta mayor,
ademas, de una serie de cuestiones que afectan el uso de la TIC principal de esta entidad la

“Oficina Virtual” que van desde el conocimiento de su existencia hasta el como utilizarla.

Palabras Clave: Brecha digital, Aprendizaje digital, Oficina Virtual (CCSS) y Promocién.
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Introduccién

En Costa Rica se han llevado a cabo proyectos de telecomunicacion para estar
mas conectados y también para la insercion de TIC (Tecnologias de Informacion y
Comunicacién) en la sociedad, haciendo que cada vez las personas se familiaricen
mas con ellas, sin embargo, a pesar de estos esfuerzos, sigue habiendo una brecha
digital (desigualdad en conocimiento y acceso a TIC) al haber lugares donde el acceso
a internet es poco o nulo y por ende el conocimiento sobre TIC es limitado. Al existir
esta brecha a las personas se les ha dificultado hacer uso de ellas generando una
desigualdad en conocimiento, idea derivada del estudio sobre el acceso y uso de las
TIC en hogares costarricenses de Amador et al. (2023) donde concluye que existen
muchos hogares que no pueden acceder a internet por factores econémicos y que se
debe seguir trabajando en ello (p.258).

Aunado a esto, la pandemia hizo que esta brecha fuera mas evidente al
imponer medidas sanitarias donde el acceso a todo establecimiento que ofreciera sus
servicios de manera presencial estaba restringido a medidas que no propiciaran las
aglomeraciones lo cual llevé a que estos hicieran uso de TIC para no tener perdidas
en su clientela o que sus servicios ya fueran tramites bancarios, retiro de medicinas o
citas médicas, incluso citaciones legales, no se vieran afectados para que asi pudieran
seguir con regularidad sin olvidar el sector educacional que implemento las clases
virtuales.

Sin embargo, si relacionamos a las personas que no tenian conocimiento en
TIC y la insercion de estas a raiz de la pandemia podemos constatar que hubo un
impacto significativo en esas areas, pero no hay mucha informacion sobre el impacto
de esto en lo que compete al servicio al cliente en si, dejando un vacio de informacion
sobre este tema. Es por esto por lo que el propdsito de esta investigacion es analizar
el impacto que tienen las tecnologias de informacién y comunicacion en el servicio al
cliente en la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS) Sucursal San Vito, esto

porque a raiz de la pandemia, en este y otros establecimientos de la caja, se tuvo que
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optar por diferentes herramientas para la atencién al cliente tales como correo
electrénico y una pagina web.

Para poder conocer este impacto se precisa hacer un analisis que comprenda
la identificacién de las TIC en servicio al cliente de la sucursal, la determinacién de la
percepcion de los clientes con respecto a estas y la relacion que hay entre estos dos
rubros. Este documento se compone de partes esenciales para la insercion adecuada
a la investigacion tales como los antecedentes para guiarnos y ponernos en contextos
sobre aspectos y temas que vayan en la misma linea que nuestra investigacion, la
justificacion del por qué es relevante este tema que va de la mano con el
planteamiento del problema y la viabilidad de este.

En cuanto a la metodologia empleada se opta por la aplicacion de entrevistas
cara a cara a los usuarios de la sucursal para asi obtener la informacion pertinente que
también se es obtenida por la observacion, notas de campo e investigacion
bibliografica correspondiente a los hallazgos.

Antecedentes

En este apartado se muestran trabajos previos con tematica similar para
orientar tanto al lector como a los autores del presente trabajo sobre el tema a
desarrollar y concretar los objetivos de este.

Antecedentes Internacionales

En el trabajo llamado “Innovar en el comercio minorista: influencia de las TIC y
sus efectos en la satisfaccion del cliente” en la Universidad de Valencia Espafa de
Marin Garcia y Gil Saura (2016) sostiene bajo las conclusiones de su trabajo que las
TIC son clave para llevar a otro nivel la innovacién del comercio minorista, lo cual es
importante para ofrecer un buen servicio al cliente (p.127). Cabe mencionar que se
utilizaron metodologias cuantitativas, ya que se realizaron encuestas a 300 personas
mediante un muestreo no probabilistico de conveniencia, ya que se escogieron

personas clientes de dos establecimientos escogidos.
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Sin embargo, podria sonar ajeno este tema con el contexto de la investigacion,
pero tengamos en claro que la clave es el servicio al cliente, con ello podremos ver en
el anterior trabajo, que las empresas que ofrezcan un servicio deben de tener en
cuenta el factor innovacién lo cual atrae a los clientes y estos pueden estar o no
satisfechos, concretamente con la implementacion de TIC.

En otra area del mismo tema se enfatizan factores como la competitividad, que
si bien es claro es la otra cara de la moneda, ya que es desde la perspectiva de la
empresa, pero que va de la mano con el cliente, segun Polaco et al. (2022) las TIC
mejoran la competitividad en las empresas que se dedican a brindar un servicio de
abarrotes, ya que a los clientes les gusta la innovacion en el servicio tal como la
vigilancia por cdmaras, y el servicio de venta que ofrecen con TIC. (p.262).

Segun Chambi (2023) en su tesis llamada “Implementacién del uso de las TICS
para mejorar el proceso de atencion al cliente en Surtillantas Juliaca Sociedad
Andnima cerrada” de la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez Juliaca Peru,
cuyo objetivo fue determinar de qué manera el implementar las TIC en dicho
establecimiento mejoraria la calidad del servicio al cliente, obtuvo en sus conclusiones
que cuando implementaron los modelos de TIC para el establecimiento, éste vio una
mejora en la rapidez del servicio, ya que al hacer una medicion previa, los datos
arrojan que el tiempo de duracion del servicio en promedio tarda 10 minutos, pero que
luego de implementar la herramienta, paso6 a 6 minutos (p.117). Aunque también
menciona el mismo autor que existe un problema con esto, ya que existe un
porcentaje de clientes que no saben usar las TIC que implementan o que no tienen
medio de para realizar los tramites de manera digital. (p.116).

Con todo esto es importante mencionar que, en los antecedentes vistos, es
evidente que las TIC y el servicio al cliente tienen una relacion significativa, ya que
mejora aspectos tales como la rapidez con la cual se atiende al cliente y la innovacion

que atrae a mas personas.
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Antecedentes Nacionales

Medina et al. (2021) en su trabajo de investigacion que lleva por nombre: Uso
de las tecnologias de informacion y comunicacion, por parte del personal del area de
oficina, recepcion y servicio al cliente del almacén de Coopelesca, Puerto Viejo
Sarapiqui, 2021, cuyo objetivo general fue analizar las competencias técnicas sobre el
uso de TIC para la gestién empresarial. Para ello optaron por un paradigma cualitativo,
con enfoque descriptivo, ya que buscaban recolectar informacién relevante de los
grupos de personas elegidos para su posterior analisis y asi poder hallar una solucion
y plantearla. Estos concluyen que:

Se concluye que el uso constante de las tecnologias de informacion y

comunicacion reduce las limitaciones en el desarrollo y desenvolvimiento de

habilidades y competencias técnicas. Porque Incrementan el conocimiento,

ofrecen un mejor servicio beneficiando a los clientes y a los trabajadores (p.

150).

También cabe mencionar que concluyen en que las TIC es un recurso
importante en el trabajo de oficina y en otros ambitos tales como el servicio al cliente
porque agiliza el trabajo haciendo que el tiempo de entrega sea mas corto para
clientes tanto internos como externos.

En el estudio llevado a cabo por los estudiantes de la Universidad de Costa
Rica Campos et al. (2017) con el tema “Estudio de las tecnologias de informacion y
comunicacion en la Municipalidad de Belén, periodo 2006-2015” se planted el objetivo
de conocer si el proyecto “Gobierno Electrénico” incrementé la satisfaccion de las
personas que hacen tramites en dicha municipalidad, en dicho estudio se concluyo
que “los resultados socialmente valiosos del proyecto son la facilidad que ahora tienen
los contribuyentes del cantén para la realizacion de los tramites en linea de acuerdo a
su disponibilidad de tiempo” (p.166).

Con esta conclusién los autores confirman que el proyecto si tuvo un impacto

positivo en el servicio al cliente de la municipalidad lo cual infiere que la relacion entre
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las TIC y el servicio al cliente es buena, ya que impulsa al desarrollo al agilizar
procesos.

Siguiendo el mismo tema, segun Cambronero (2020) en su tesis de maestria
llamada “Propuesta de mejora de la gestidén de servicio al cliente a través del uso de
las TIC en la compania Tornillos y Herramientas de Costa Rica S.A.” tocé un punto
que es del interés de los actores de este trabajo, el cual enfatiza que las TIC son
importantes para mejorar la comunicacion entre la empresa y el cliente lo cual al ser
eficaz y eficiente garantiza en gran medida su fidelidad, dejando en claro que las TIC
juegan un papel importante en la gestion del servicio al cliente de la actualidad (p.11).
Justificacion

La sucursal de la Caja Costarricense del Seguro Social ubicada en San Vito
Coto Brus cumple con la funcién de brindar acceso a sus clientes de realizar tramites
de pensiones, registro en el Sistema Centralizado de Recaudaciéon SICERE, pagos de
orden patronal, inspeccion a patronos y demas. Sin embargo, este establecimiento
empezo6 a hacer uso de TIC para ofrecer medios que permitieran la gestion de sus
servicios de manera virtual a raiz de la pandemia del Covid-19 tales como, un correo
electrénico para solicitudes de pensiones o reclamos, también para la gestidon de cobro
de viaticos y demas, todo esto anteriormente se atendia solo por fichas, ya que al ser
cobro de viaticos o retiros de dinero, solo lo podia realizar de forma presencial el
cliente beneficiario para asi evitar las aglomeraciones.

Con lo anterior en mente surge la pregunta. ; Qué situacion existe en este lugar
que amerita realizar este trabajo de investigacion? En la sucursal existen diversos
usuarios tanto jovenes como adultos mayores, también algunos que pertenecen a
pueblos indigenas y entre todos ellos hay personas que no tienen o poseen poco
conocimiento sobre el uso de dispositivos electronicos (teléfono celular, laptop, pc) y
por ende el hecho de no saber usarlos puede representar en cuestion un problema, ya
sea en adaptabilidad para poder utilizar los medios que ofrece la sucursal para realizar

sus tramites o de aprendizaje, creando una brecha digital a primera impresion.
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Entonces, la importancia de este trabajo radica en que, el saber cual es la
situacion en concreto entre el cliente y las TIC que se utilizan para los servicios,
ayudaria a entender cual ha sido el impacto que ha habido hasta ahora con la puesta
en marcha de TIC en el servicio al cliente en esta sucursal de la CCSS, saber las
experiencias de los clientes a la hora de hacer uso de TIC para sus tramites.

Cabe mencionar que en nuestro pais existe una brecha digital principalmente
en zonas rurales como lo establece Vargas (2022) Costa Rica en la ultima década ha
tenido grandes avances en el sector de las telecomunicaciones generando una notable
insercion de TIC, sin embargo, existe todavia una brecha digital que afecta a
diferentes grupos socioecondmicos y entre ellos estan los que pertenecen a zonas
rurales los cuales han presentado un rezago importante en comparacién con las zonas
urbanas. (p.22). Si extrapolamos esto al servicio al cliente que haga uso de TIC, puede
haber un impacto significativo, como ya mencionamos anteriormente en aspectos
como el acceso a ellas o el conocimiento en saber cdmo se usan.

Otro aspecto, es que existe mucha informacién sobre el impacto de las TIC,
pero en el ambito de la educacién. Sin embargo, en el servicio al cliente no es el caso,
por ende, a pesar de que las TIC son utilizadas cominmente en establecimientos para
ofrecer sus servicios, no hay mucha informacion sobre su impacto en ellos.

No obstante, con este trabajo pretende recabar informacién sobre este tema
para contribuir a este vacio, sin dejar de lado que con él se beneficiaran partes como
la sucursal que tendra informacién acerca de cémo sus clientes han percibido las TIC
que utilizan, si ha sido un beneficio, una desventaja o hay neutralidad y también
contribuir como antecedente a investigaciones futuras en este tema.

Viabilidad

Este proyecto se realiz6 en la CCSS Sucursal San Vito, esta institucion esta
ubicada en San Vito de Coto Brus, los estudiantes cuentan con el permiso requerido al
haberlo solicitado previamente a la jefatura de la Sucursal San Vito para la realizacion

del anteproyecto.
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Los recursos son pertinentes al tema ya que los estudiantes a cargo cuentan
con la formacién necesaria para ello. El manejo y acceso a las TIC los cuales fungen
como canal de comunicacién y herramientas para elaborar el anteproyecto, asi como
recursos para trasladarse al lugar a realizar la recoleccién de los datos de los usuarios.
Pregunta de Investigacion

En base a lo anterior surge la siguiente incégnita.

¢,Cual fue el impacto de las tecnologias de informacién y comunicacion en el
servicio al cliente en la Caja Costarricense del Seguro Social Sucursal San Vito 20247?
Planteamiento del problema

Las Tecnologias de Informacién y Comunicacion han presentado ser
herramientas significativas a dia de hoy con la era digital por lo que ha abarcado
ambitos como la educacion, telecomunicaciones y demas, ayudando a mejorar la
comunicacién entre personas y empresas, pero también propiciando el acceso a la
informacion, sin embargo, en el ambito del servicio al cliente no hay mucha
informacion sobre los efectos en él con el uso de TIC, ya que en los establecimientos
que brindan algun servicio utilizan medios para que el cliente se comunique con ellos,
en este caso la sucursal de la CCSS que usa correo electronico, una pagina web para
consultas y tramites de registro en la SICERE vy la plataforma WhatsApp. Por esa
razon el saber cual es el impacto de las TIC en el servicio al cliente por no haber
mucha informacion al respecto, pero hay otros aspectos en especifico que forman
parte de esta incognita.

Siguiendo con lo anterior, existen puntos a considerar como el acceso a las
TIC, si existe la facilidad de acceso por parte de los clientes de esta sucursal a los
servicios sin contratiempos y problemas, o que por el contrario si los tengan.
Recordemos que en nuestro pais se han hecho esfuerzos para llevar la conectividad a
todos, pero siempre hay una brecha digital en lugares rurales donde viven personas
que pertenecen a pueblos indigenas, idea que Sunkel y Ulliman (2019) en su trabajo

“Las personas mayores de América Latina en la era digital: superacion de la brecha
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digital” nos dice que, si de igualdad de condiciones se trata, las personas mayores que
pertenecen a pueblos indigenas poseen menos probabilidades de utilizar internet en
comparacion con las personas que no son de pueblos indigenas (p.265). Por
consiguiente, el acceso a TIC es muy limitado por no tener conectividad.
Otro aspecto es el conocimiento que tengan los clientes, hay personas que, si
poseen acceso a TIC o internet, pero no saben como hacer uso de ellos por factores
como la edad, factor que plantea Flores Cueto et al. (2020) en una de las conclusiones
en su trabajo sobre el acceso a internet y la brecha digital el cual arrojoé que los
adolescentes y jévenes son los que tienen un mayor acceso a internet con un
porcentaje de 80,5%. (p.504). Entonces si relacionamos el hecho de que esta sucursal
ha implementado el uso de TIC para sus tramites que anteriormente solo se hacian de
manera presencial con el nivel de accesibilidad y conocimiento sobre el uso de estos
por parte de los clientes, surge la cuestién de saber cual ha sido el impacto de este
cambio en ellos, y saber si ha sido algo beneficioso o por el contrario una desventaja.
Categorias de estudio
e Tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) en la Sucursal
¢ Impacto en el servicio al cliente con TIC
o Eficiencia en la atencion al cliente con TIC

Objetivo General

Analizar el uso de las tecnologias de informacién y comunicacién en el servicio
de atencion de los usuarios de la Caja Costarricense del Seguro Social sucursal San
Vito, considerando el impacto de los sistemas de informacién y mecanismos de control
establecidos institucionalmente para la atencién del servicio al cliente mediante la
percepcién de los usuarios, 2024.

Objetivos especificos
1. Identificar las Tecnologias de Informacién y Comunicaciéon que usa la sucursal

San Vito de la Caja Costarricense de Seguro Social, mediante la revision de la
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informacion suministrada por la institucion de la CCSS, determinando la
eficiencia y aceptacion por parte de los usuarios.

Analizar el impacto de las tecnologias de informacién y comunicacién en los
servicios en general de atencion al usuario, en la sucursal San Vito de la Caja
Costarricense del Seguro Social, identificando las debilidades que los afectan
en la eficiencia de su funcién por medio de la informacion recopilada de los
usuarios.

Evaluar la informacién recopilada de los usuarios de la sucursal San Vito de la
Caja Costarricense del Seguro Social demostrando la eficiencia del servicio

brindado mediante la triangulacion de datos.
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Marco Teérico
En este capitulo se muestran diferentes temas con el objetivo de guiar al lector
y ponerlo en contexto con el tema de investigacion profundizando en aspectos clave
para tener una vision mas amplia de lo que abarcan las tecnologias de informacién y
comunicacion, y el servicio al cliente.

Figura1

Mapa de Categorias

Tecnologias de
informacion y
comunicacion

i Importancia de las TIC
Acceso a TIC
Irgrr’]aeclt%grevilgiz -;IIC Impacto en el Modalidad
cliente en la CCSS servicio al cliente
Sucursal San Vito con TIC :
Seguridad
Eficiencia en la
atencion al
cliente con TIC Perspectiva del Cliente
Calidad

Vivimos en una sociedad donde la globalizacién ha propiciado el intercambio

Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC)

de informacion en ambitos politicos, econdmicos y tecnoldgicos, en este ultimo surgen
las TIC, siglas de Tecnologias de Informacion y Comunicacién, cuya definicion nos la
puede dar la Universidad Latina de Costa Rica (2020) ya que menciona que, las TIC
son herramientas y recursos que se emplean para administrar y distribuir informacién a
través de dispositivos electronicos como lo son las computadoras, celulares, y otros

mas. (parr. 4). Esto sugiere que las TIC funcionan como herramientas para la
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interconexion entre personas de todo el mundo al intercambiar informacion por medio
de dispositivos electrénicos como celulares, laptops o PC.

Sin embargo, si ampliamos esto encontraremos que no solamente se limita a
esta clase de dispositivos, ya que abarcan hasta sistemas satelitales, servicios y lo
que compete a aplicaciones maviles, programas informaticos para la ejecucion de
tareas especificas como, por ejemplo, escribir un oficio o crear a una videoconferencia.
También encontraremos que las TIC son una fusién de términos como lo describe
Fernandez (2023) “combina las tecnologias de la comunicacion (TC) y las tecnologias
de la informacion (TI). La suma de ambas al desarrollo de redes da como resultado un
mayor acceso a la informacion” (parr. 1).

Si realizamos un pequefio analisis sobre estas definiciones se puede entender
que las TIC son parte de lo que ahora se denomina “era digital” donde la informacion y
la manera en la que las personas se comunicaban cambid, ahora es mas facil tener
conocimiento sobre algun tema en especifico porque solamente basta con entrar a
internet y realizar una pequefia busqueda para solventar nuestra curiosidad o
necesidad de informacién. En base a lo mencionado, podemos inferir que las TIC han
tenido un papel significativo en nuestra sociedad actual, lo cual nos lleva a considerar
la importancia de las herramientas en cuestion.

Importancia de las TIC

En general la importancia de las TIC con lo expuesto anteriormente radica en
que, al vivir en un entorno globalizado combinado con una sociedad tecnoldgica, surge
la necesidad de permanecer conectados, ya sea por diversos intereses como
economicos, politicos o de negocios, asi lo plantea Grajales y Osorno (2019)

Desde esta perspectiva de una cultura global, se busca conectar a todo el

mundo, y la aplicabilidad de las TIC no necesariamente van en funcién de los

instrumentos como tal, sino por el contrario, es cambiar la forma de pensar y de

relacionarse con este nuevo modelo (parr. 11).
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Sin embargo, las TIC se han abierto camino en distintos ambitos como lo es el
sector salud, el sector educacional en lo que compete al aprendizaje, empresarial,
social y otros, cada uno de ellos posee una importancia distinta, pero para efectos de
este trabajo nos interesa saber la importancia en el sector salud, empresarial,
aprendizaje y social.

Tecnologias de Informacién y Comunicacién en el Sector Salud

Las TIC en este campo llegaron como una alternativa para poder continuar con
la atencion médica y procesos administrativos de salud debido a la medida sanitaria de
0 contacto por la pasada pandemia, sin embargo, éstas llegaron para quedarse al ser
una forma de cubrir mejor las necesidades que surgian, de manera que las
herramientas tecnolégicas propiciaban y propician la rapidez en diagndésticos, atencion
y consultas médicas. De lo anterior en especifico surgen términos como la “Telesalud”
cuyo significado segun la OMS (2022) dice que, es el uso de tecnologias de
informacién y comunicacion en areas de la salud o que tengan que ver con la salud.
(parr. 1). Con esto ejemplificamos que las TIC abarcan muchas areas siendo la salud
una de ellas que no solamente se queda ac4, ya que de este término se derivan
muchos como la telerehabilitacion (prestacion de servicios de rehabilitacion a
distancia, usando tecnologia como videollamadas, para ayudar a los pacientes a
recuperar funciones fisicas, cognitivas o0 emocionales sin tener que ir al centro
médico), telemonitoreo (seguimiento a distancia del estado de salud de una persona,
usando tecnologia, para que los profesionales puedan revisar sus signos vitales o
sintomas sin que el paciente tenga que ir al centro médico), que van encaminadas al
control de pacientes, también encontramos la teleconsulta (consultas médicas por
llamada telefénica) y la telemedicina, cuyo significado lo explica Graf (2020) “La
Telemedicina es la parte de la Telesalud, encargada de la prestacion de servicios
clinicos "a distancia", realizados por sistemas de telecomunicaciones (TICs) dentro del

mismo pais o entre paises” (parr. 19). Con esto se puede inferir que la telesalud es un
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servicio que surgi6 directamente por agregar TIC lo cual evidencia el alcance que han
tenido estas herramientas.

Entonces con base a lo anterior, la importancia del uso de TIC en el area de
salud tiene el objetivo de llegar mas lejos en las zonas de un pais que antes los
servicios médicos no podian, ya sea el llevar un control mas preciso y cercano con los
pacientes via remota por medio de consultas hechas por teléfono, sin embargo, la
telesalud se relaciona con la teleeducacion, puesto que las TIC permiten que los
médicos puedan seguir estudiando en sus respectivos campos sin descuidar sus
pacientes y deberes. No obstante, se constata que la educacién es un ambito el cual
las TIC también abarcan y por ende poseen relevancia.

Aprendizaje de TIC

En el contexto educacional, el uso de TIC esta sujeto a la importancia de
encontrar nuevas formas pedagoégicas de ensefiar de captar la atencion de los
estudiantes idea derivada del articulo de Bernate J y Fonseca | (2023) donde plantean
que las TIC son importantes, ya que otorgan un aprendizaje ideal tanto para los
estudiantes como para los docentes que deben estar capacitados para manejar las
distintas TIC que se implementan (p.237). No todas las personas tienen el mismo
conocimiento y en este campo es importante que los involucrados aprendan a cémo
utilizar TIC, conocer sus ventajas y desventajas.

Estas herramientas presentan una forma de poder llegar mas lejos en la
educacién, a personas que antes no podian acceder a centros educativos para seguir
sus estudios o incluso iniciarlos, pero ahora con ellas eso es distinto, creando
competitividad laboral y generando conocimiento como lo plantea Fernandez (2023) “la
posibilidad de estudiar carreras en linea brinda la oportunidad de desarrollar
competencias y habilidades digitales para poder desempefarse con gran facilidad en
el entorno digital” (parr. 16).

El aprendizaje es un aspecto importante en una sociedad que utiliza TIC casi a

diario, viendo esto desde un punto distinto donde no solamente sea de formacion
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profesional, si no de conocimiento social, surge la importancia en que las personas en
general aprendan a usar TIC, ya que no solamente para llevar a cabo clases se
utilizan, también para hacer tramites en distintas entidades publicas y privadas como
solicitar una cita por medio de una aplicacién, realizar pedidos por medio de un correo
electrénico incluso comunicarnos, entre otras mas.

TIC en el Comercio

Para nadie es un secreto que el comercio es un ambito alcanzado y
aprovechado por las TIC donde se han implementado con el objetivo de incrementar
sus ventas teniendo un mayor alcance, lo cual ha modificado en gran medida algunos
parametros como la costumbre que se manejaba anteriormente de adquirir un servicio
presencial, asi lo establece (Ospina & Endo, 2022) “actualmente, los comportamientos
y las maneras en las que las personas realizan las compras se han modificado
significativamente con la aparicion de las redes sociales, plataformas digitales y el
fortalecimiento del comercio electronico” (p. 12).

Lo anterior establece que las personas buscan adquirir sus servicios ya no solo
presenciales, si no que sea virtual por medio de aplicaciones o plataformas virtuales
que le eviten al usuario moverse como lo hacia antes.

También, esta es una practica que ayuda a las empresas con su productividad
y en la satisfaccion de los clientes como lo menciona Pascal Cajas et al., (2021).
“Estas tecnologias permiten un ahorro tanto en costos como en tiempo, contribuyendo
a gestionar los flujos de informacién de cada proceso”, dichas herramientas ayudan a
la productividad, facilitando a los usuarios a realizar tramites en la institucioén sin la
necesidad de apersonarse a la misma, es por ello por lo que se abarca el siguiente
punto.

TIC en las Empresas

En la actualidad, las empresas han adoptado el uso de TIC incitadas por los

cambios en la sociedad y asi poder mantenerse a flote, sin embargo, si nos vamos a lo

interno podemos enfocarnos en el area administrativa de una empresa y he aqui el
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foco central de la importancia de las TIC aplicadas a este sector como lo es el
empresarial. La importancia de las herramientas tecnolégicas de informacion y
comunicacion en una empresa radica en que se necesitan métodos que agilicen los
procesos para satisfacer la demanda de un servicio o producto de la empresa porque
“las TIC influyen positivamente en la integracion de actividades de la empresa
Perdomo el uso delas aplicaciones de mensajeria instantdnea como
WhatsApp, Messenger, Correo Electronico; ha disminuido el tiempo en la
solucion de improvistos [sic] en el quehacer diario” (Ochoa et al,. 2020, p. 62).

Como bien se puede ver, la implementacién de TIC ayuda a que las empresas
sean mas eficientes y agiles en sus procesos administrativos y productivos dejando
claro que son un elemento con una importancia significativa para poder dar un buen
servicio a sus clientes y también a sus colaboradores.

TIC en la Sociedad

En el entorno social, podremos encontrar que las personas tienen como uso
comun el teléfono celular, su laptop o tablet que les permiten el acceso a las redes
sociales, aplicaciones de entretenimiento, de adquisicion de servicios y demas, todo lo
anterior con el fin de adquirir, transferir y crear informacion, este ultimo aspecto
pertinente a lo que hoy conocemos como inteligencia artificial, sin embargo, éstos son
una pincelada de los aspectos que han impactado las TIC, asi lo plantea Amador et al.
(2020), ya que menciona que las TIC han abarcado areas como la economia, ciencias,
sociologia incluso la administracién publica lo cual evidencia el amplio alcance y efecto
de estas herramientas en la sociedad llegando a afectar cada detalle de las
actividades humanas (p.7).

Todas las herramientas de comunicacion e informacién tienen aplicaciones
cuyos alcances estan limitados por la imaginacién humana, de ahi proviene el por qué
se han esparcido por muchas partes de lo que conforma la sociedad actual, y también
se debe mencionar que todo impacto tiene su repercusion lo cual nos lleva a ver la

otra cara de la moneda, el acceso a ellas y lo que conlleva.



30

Acceso aTIC

El acceso a TIC es un rubro importante que indica las condiciones de igualdad
que hay en un pais o region, ya que depende de la poblacion a la que pertenecen y la
solvencia econoémica, pero también del interés en ello, asi lo establece Gutiérrez et al.
(2021) el cual menciona que, a pesar de que existe una brecha digital sobre el acceso
a TIC en la poblacién de personas mayores, también hay una brecha en el interés que
poseen sobre aprender a utilizarlas. (p. 134). Si extrapolamos lo mencionado al
contexto de nuestro pais puede que exista la misma brecha en la misma poblacion y
no solamente en este ambito, también por zona, etnicidad e incluso sexo idea derivada
del estudio de Vargas (2022) el cual arrojé datos en que las mujeres jefas de hogar
invierten mas en TIC para la educacién de sus hijos (p. 13), pero es importante tomar
en cuenta que no son el unico grupo social que posee dificultades en este ambito,
como se menciond anteriormente, los que poseen una solvencia econdmica baja son
parte de esta brecha, al igual que las personas que viven en lugares rurales y que
poseen baja escolaridad, todas estos grupos se han visibilizado en su dificultad
gracias a la pandemia, ya que “esta crisis ha mostrado también que los que mas
dificultades han tenido y menos han podido acceder a estas ventajas de las TICs, han
sido las poblaciones vulnerables, que se quedaron excluidas de muchas operaciones
sencillas, que cualquier ciudadano del mundo tendria que saber hacer” (Kerras, 2022,
p3).

En base a lo anterior podemos retomar el rubro de la igualdad donde el acceso
a TIC puede representar un arma de doble filo esta idea propuesta por Moranchel
(2019) en la cual el propiciar el acceso a las TIC representaria que las personas con
condiciones que no les permitan utilizarlas queden rezagadas aumentando la
desigualdad o incluso haciéndola mas evidente (p. 511).

Pero de esta posibilidad surge algo curioso, se ha enfatizado que estamos en
una era digital donde el acceso a dispositivos inteligentes es mas facil incluso para

personas que no tienen muchos recursos, ya que existen diversas opciones que se
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adecuan al presupuesto de cada persona, para ejemplificar esto el INEC realiz6é una
encuesta donde se investigd cuantas viviendas por region poseian teléfonos celulares
y servicios de telefonia movil o residencial, en este caso se muestra la regién Brunca:

Tabla 1

Cantidad de Dispositivos Inteligentes en la Regién Brunca

Region Brunca

TIC Viviendas Porcentaje
137 842 100%
Teléfono celular 132 539 96.2%
Computadora 46 170 33.5%
Tableta 7 245 5.3%
Servicio de internet 110 837 80.4%

Fuente: INEC-Costa Rica. Encuesta Nacional de Hogares, 2023.

Del 100% de las viviendas de la region Brunca, solamente el 5.3% sus
habitantes poseen tabletas, el 33.5% computadoras y el 96.2% teléfonos celulares
siendo este el porcentaje mas significativo, sin embargo, en cuanto a este ultimo, el
porcentaje demuestra que en la regién Brunca 9 de cada 10 viviendas al menos 1
persona posee teléfono celular y en cuanto a acceso a servicio de internet 8 de cada
10 viviendas lo posee.

Con esta estadistica se puede inferir que las TIC en la region Brunca son algo
de cada dia y que muchas personas tienen acceso a ellas, pero queda en tela de duda
cual es su nivel de interaccion con ellas, qué tanto saben de su uso, de las
aplicaciones y programas que en ellas se pueden utilizar, ya que en la época actual
este es un aspecto significativo si de trabajo se refiere por el hecho de que “las
empresas demandan que las personas tengan habilidades en procesar informacion
con en el uso de TIC (Luque, 2019, parr. 23).

En base a todo lo anterior las TIC representan una parte importante en la

sociedad actual al ser utilizadas en muchos campos y con un impacto significativo al
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presentar un cambio notorio en cdémo se realizan tareas en las distintas areas donde
se apliquen, sin dejar atras que son un factor importante en el dia a dia de nuestra
sociedad, siendo también el entorno laboral como se mencioné antes, por lo que la
analogia en este caso seria el servicio al cliente donde las TIC se han implementado
teniendo un resultado importante en lo que mejora de la agilidad se refiere, sin
embargo, lo que compete a este ambito se desarrollara debidamente a continuacion.
Servicio al Cliente

El servicio es fundamental para las empresas ya que estan en constante
comunicacion con diferentes clientes, como lo menciona Solano Torrenegra (2017) “El
servicio al cliente es un conjunto de actividades que permite la interaccion entre
empresa y las personas que requieren un producto o servicio” (pag. 5).

La atencion al cliente es un punto fundamental de para todas las empresas
como bien se menciona en el parrafo anterior es un conjunto de actividades, las cuales
todas y cada una de ella tiene un propésito unico el cual es impartir un servicio al
cliente que le satisfaga y lo haga sentir bien, ya que:

La satisfaccion del cliente a través de una transaccién en donde las empresas

prestadoras del servicio obtienen un beneficio a cambio de caracter econdmico

0 no, cabe senalar, que los servicios son resultado del esfuerzo humano y de

algunos otros elementos materiales, tecnolégicos y financieros. (Figueroa et al.,

2022, p.292).

Un buen servicio al cliente es importante, porque aqui es donde se percibe la
calidad del servicio y los valores organizacionales que distinguen a las empresas,
muchas veces las organizaciones son proyectadas por la percepcion que tienen los
clientes de esta, por el servicio recibido.

Entonces es importante tener en cuenta estos aspectos, porque la idea que
menciona Diaz et al (2021) el personal de servicio tenga una buena actitud hacia el
cliente, ya que esto da cumplimiento con la percepcion del cliente asi mismo genera

una buena imagen tanto a la empresa, como al cliente. (p.266).
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Todo esto va encaminado a ofrecer un buen servicio a la par de posicionarse
bien en el mercado idea que establece Cevallos & Rivadeneira (2020) “El servicio al
cliente trata de dar respuesta a las necesidades del mercado y de las empresas, que
constantemente estan buscando la manera de adaptarse y satisfacer las necesidades
de los clientes para mejorar sus ventas e imagen empresarial.” (parr.1, pag. 42). Es
por lo que el servicio al cliente funge como determinante para mejorar la eficiencia y
eficacia en la atencion que se les brinda a los clientes, ya que actua también como
mediador.

Importancia del Servicio al Cliente

El servicio al cliente es importante para las empresas ya que el impartir un trato
de calidad da buena imagen de la empresa a como lo mencionan Malpartida-Meza et
al. (2022) “las empresas del siglo XXI se diferencian por el servicio de calidad que
brinden [sic], por ello capacitan a sus colaboradores de manera constante en el ambito
de la cultura de atencion para asi lograr la satisfaccion del cliente” (p.24).

Por otro lado, las empresas se deben enfocar en dar un servicio de calidad a
como lo menciona Zambrano (2023) “un departamento de atencion al cliente el
cuidado y buen servicio en las fases de pre y post venta con el objetivo de monitorear
el comportamiento del consumidor y asi establecer un contacto continuo” (p.4). Dicha
sugerencia es para asi poder resolver cualquier inquietud en el momento y que el
servicio brindado sea agradable para los clientes.

Aparte de esto se debe mencionar la importancia que tienen las empresas en
la digitalizacién como el uso de paginas webs o plataformas para agilizar el servicio o
bien para llegar a mas poblacion de forma mas rapida o agil y para ello se implementa
el uso de asistentes virtuales, como lo menciona Ramos de Santi (2024), “el uso
creciente de chatbots abarca empresas de distintos tamafios y sectores, ofreciendo
interacciones personalizadas al simular conversaciones humanas”. El uso de estos
asistentes virtuales automatiza el trabajo ya que estan programados para agrupar la

informacion por categorias y asi el servicio se brinde de una manera mas rapida.
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Modalidad del Servicio
Para muchas empresas el utilizar diferentes alternativas para ofrecer los
servicios de la empresa es una estrategia de marketing o bien es una forma para
poder llegar a mas usuarios esto con la digitalizacién que se esta viendo en la
actualidad y es por ello por lo que vemos que cada dia mas empresas estan utilizando
el internet como canal para la distribucién u ofreciendo los servicios por esto:
En la actualidad, son muchas las empresas con presencia en la Red, tanto
proveedores virtuales que solamente ofrecen sus servicios a través de Internet,
como proveedores tradicionales que utilizan Internet como un canal mas para
la distribucion de sus productos o servicios. Como consecuencia, la
competencia entre los distintos sitios Web para atraer la atencion de los
usuarios y conseguir que éstos repitan su visita es enorme. A esto hay que unir
que los clientes online tienen acceso a una gran cantidad de informacion y a
una gran variedad productos y servicios a unos precios muy competitivos.
(Barrera, 2010. pag. 48). Al ofrecer estas alternativas las empresas deben
también brindarles la confianza a los clientes que sus datos estaran protegidos.
Seguridad
Por lo que las empresas también deben invertir mas en lo que es la seguridad
digital para proteger los datos de los usuarios, para esto se implementa una serie de
mecanismos para que el usuario agregue su propia contrasefia de seguridad.
La seguridad es un elemento fundamental en el desarrollo de aplicaciones
moviles, especialmente cuando este permite acceder a informaciéon confidencial
o sensible, por lo tanto, se debe garantizar que el acceso solo sea permitido a
usuarios autorizados. Los sistemas de autenticacion son uno de los
mecanismos utilizados para brindar esta seguridad, ya sea usando una
autenticacion mediante credenciales uUnicas (usuario y contrasefa) o

biométrica. (Albarran et al., 2023. Pag.3).
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Eficiencia en la atencién al Cliente con TIC

La modalidad en el servicio al cliente es importante tomarla en cuenta ya que
después de la pandemia del Covid-19, se vio modificada en muchas empresas, ya que
a tener que evitar las aglomeraciones, se debi6 optar por usar otros métodos para la
atencion a usuarios, en este caso las herramientas TIC.

Para Rodriguez et al. (2020). “Las empresas y sus trabajadores estan
obligadas a adaptarse a los constantes cambios tecnoldgicos, esto favorece ya que se
mantendran a la vanguardia tecnoldgica, pero crea nuevas formas de dependencia a
estos aparatos” (p. 448). Como lo mencionan los autores los colaboradores de las
empresas deben estar en constantes cambios, lo cual hace que los mismos sean
dependientes de las tecnologias, por los constantes cambios que se viven y con la
implementacién de las TIC en el ambito empresarial.

A partir de la pandemia se tuvo que implementar, el trabajo virtual y por lo cual
las compras en linea, atencion a través de una via tecnoldgica ya sea, las llamadas
telefonicas, los mensajes, correos electrénicos, incluso muchas empresas tuvieron que
actualizarse a utilizar no solo el teléfono fijo, sino también el uso de WhatsApp para
una atencién mas especializada. Segun lo menciona Jiménez et al. (2021)
Anteriormente utilizar esta medida de compra y venta por internet era casi imposible,
porque los costos de las comunicaciones y el acceso a la internet eran sumamente
altos o no se podia acceder a este servicio en todos los lugares. (p. 227).

Como se puede ver en el parrafo anterior lo que menciona Jiménez et al, esta
medida de compras en linea no estaba implementada tiempo atras, sin embargo, a
raiz de la pandemia todo cambid y es por esto por lo que la cultura en el servicio al
cliente también cambid, ya que los trabajadores o funcionarios deben capacitarse y a
la vez adaptarse a los cambios de este rubro para seguir brindando un servicio de

calidad a los usuarios.
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Eficacia

Otros autores también lo mencionan como, Manobanda & Leon (2021). El
incremento notable del servicio a domicilio y el comercio electrénico, éste ultimo
convirtiéndose en el mecanismo de mayor aceptacién por las personas que también se
vieron obligadas a cambiar sus habitos de compra pues después de la aparicion del
COVID-19 las compras por internet han pasado a liderar el mercado econémico. (parr.
5 p.76).

Segun lo mencionan los autores, después de la pandemia del Covid-19, hubo
un cambio notable en cultura tradicional del servicio al cliente al tener que implementar
usos de las tecnologias de informacién y comunicacion para asi poder seguir llegando
a los consumidores finales, es por lo que la eficacia en las empresas para seguir
llegando a todos los consumidores es por eso que se vieron arraigados al Covid el uso
mas demandante de tecnologias para la atencién al cliente. Podemos ver lo que
mencionan Quezada et al. (2020). “las empresas deben concebir nuevos métodos que
afiadan valor para los clientes por medio de los medios digitales” (p.302).

Percepcién de los clientes

La calidad en el servicio que se ofrece ya sea presencialmente o virtual es de
suma importancia ya que alli es donde se ve reflejada la satisfacciéon de los clientes y
también es donde se puede medir qué tan viable es ese servicio, de esto se deriva la
percepcion que tienen los clientes de un servicio en si como lo menciona Zarraga
Cano et al., (2018). “El cliente a través de la percepcion se va creando un
comportamiento de compra, y que las empresas lo materializan en un indicador que es
la satisfaccion del cliente”. Es por esto por lo que las empresas buscan resaltar la
importancia del servicio que se brinda, en consideracién de la calidad de servicio ya
que los clientes buscan en el servicio satisfacer las necesidades.

Calidad
La calidad juega un papel importante en el servicio al cliente que ya esto hace

que la empresa crezca, es decir, le da cierto conocimiento al ser recomendada por las
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personas que hacen uso de los servicios que esta ofrece, a como lo menciona
(2021). “la calidad dentro de una organizacion, porque es esto lo que hace que una
empresa mantenga su estatus y lo eleve, debido a su gran esfuerzo por mantenerse
en un ambiente lleno de ganancias de calidad para sus clientes.” Es por lo que la
calidad en los servicios que se ofrecen sea presencial o virtual debe ser buena y que
cumpla con las necesidades de los clientes.

Muchos clientes buscan la comodidad y la calidad de los servicios y si una
empresa cumple con estos dos puntos, se posiciona cada vez mas en un nivel mas
alto, con reconocimiento por ser una organizacion que le ofrece a los clientes servicios
de calidad, y que puedan adquirirlos de forma confiable y segura desde la comodidad
de la casa, en el caso de los servicios que se ofrecen de forma virtual, esto porque los
clientes después de pandemia buscan la facilidad de recibir un servicio de manera

virtual.



CAPITULO Ill MARCO METODOLOGICO
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En este apartado se detallan los distintos parametros que competen al tipo de
investigacion que se pretende llevar a cabo, yendo desde el enfoque hasta el
instrumento a utilizar para recabar los datos y realizar su respectivo analisis
posteriormente.

Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion posee un enfoque cualitativo, ya que se busca
conocer el impacto de TIC en el servicio al cliente mediante la percepcion de las
personas, en este caso los clientes de la sucursal de la CCSS sucursal San Vito,
informacién que no se puede contar, ya que “resulta interpretativa pues pretende
encontrar sentido a los fenémenos y hechos en funcién de los significados que las
personas les otorguen” (Hernandez Sampieri & Mendoza, 2020, p.9). Entonces bajo
este concepto es pertinente clasificar la investigaciéon en cualitativa por la simpleza de
conocer la naturaleza de un fenédmeno, mediante las experiencias de los sujetos de
investigacion.

Paradigma

El paradigma en este caso es naturalista y es porque para construir un
conocimiento en el ambito cualitativo naturalista, esencialmente se tiene que observar
e interpretar la situacién y para esto se debe “interferir lo menos posible con la
situacion de investigacion” (Montoya et al., 2007, parr.12). Lo anterior porque se
pretende extraer informacién de los involucrados sin dar informacion distinta, se
proporciona Unicamente informacion relacionada con el propésito de la entrevista, con
el fin de no influir en las respuestas brindadas.

Tipo de Investigacion

En este caso la investigacion es de un tipo fenomenoldgico, la razén de ello es
por la relacién que tiene con el paradigma naturalista al estudiar una situacion en
concreto para obtener informacién de ella sin alterar o intervenir en el proceso, asi lo

establece (Castillo, 2021) donde senala que, “el método fenomenoldgico es su énfasis
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en la experiencia vivida tal como es vivida”. (p.14). Ademas, esto ayuda a tener datos
Mas precisos.
Alcance de la Investigacion

El alcance que tiene la investigaciéon es exploratorio debido a que no se tiene
mucha informacion relacionada al tema y segin Ramos (2018), “En el alcance
exploratorio, la investigacién es aplicada en fendmenos que no se han investigado
previamente y se tiene el interés de examinar sus caracteristicas”. (parr. 5). Con base
a lo anterior, también surge el hecho de que es un tema que no ha tenido
investigaciones previas o similares en el ambito de TIC y su impacto en el servicio al
cliente en la regién Brunca, tampoco a nivel nacional por lo que se desconocen sus
efectos, entonces es pertinente clasificarlo como exploratorio.
Sujetos de investigacion

Los sujetos de investigacion son todos aquellos elementos, objetos, personas o
cosas que se desean investigar, como lo define Zamora (2021). “Se conoce que los
sujetos de informacién son personas seleccionadas para una investigacion o que, de
alguna manera, son objeto de investigacion.” (p. 7. parr. 2). Los sujetos de
investigacion se dividen en poblacién y muestra.
Poblacién

La poblacion es un todo de los elementos que se desean investigar segun
Condori (2020). La poblacién se puede observar como “Elementos accesibles o unidad
de analisis que perteneces [sic] al ambito especial donde se desarrolla el estudio.”
(p-3. parr.2). La poblacion de interés son todos los usuarios de la CCSS Sucursal San
Vito debido a qué, para esta investigacion es importante conocer la opinién de los
usuarios de la institucion en cuestion, cabe mencionar que la cantidad de personas
que se atienden por dia no superan las 10, excepto por los lunes y viernes que llegan

hasta 30 personas para ser atendidas.
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Muestra

La muestra es una parte de la poblacion, es decir, la muestra se toma de la
poblacion total cuando esta es muy extensa, como lo menciona Cabezas (2018). “la
muestra es una parte del universo total de una poblacién, recordemos que la poblacion
comprende todo el conglomerado a estudiarse [sic].” (p. 93). En esta investigacién su
muestra es de tipo no probabilistica con esto en mente, el muestreo en este caso es
diversa o de maxima variacion “estas muestras son elegidas cuando se busca mostrar
distintas perspectivas y representar la complejidad del fenédmeno estudiado, o bien
documentar la diversidad de casos para localizar diferencias y coincidencias, patrones
y particularidades (Hernandez & Mendoza, 2020, p 470), por ende, se realizara
aleatoriamente entrevistando a los usuarios de la Sucursal San Vito, ya que la
poblacion es infinita y esta se vera sujeta a cambios conforme se vaya recolectando
los datos sin exceder el factor tiempo, en base a lo anterior, la muestra se establece
de 10 a 15 casos.
Fuentes de Informacioén

Las fuentes de informacion son aquellas que nos brindan los datos requeridos
en una investigacién se puede ver las fuentes de informaciéon como “los objetos que
brindan al investigador datos para realizar su trabajo; éstos pueden contenerse en
cualquier soporte, por lo que pueden estar manuscritos, impresos, grabados, etcétera.”
(Gomez. 2019. p. 83. parr. 4). Ademas, estas fuentes de informacién se pueden dividir
en fuentes primarias y fuentes secundarias incluso terciarias si la investigacion lo
amerita.
Primarias

Las fuentes de investigacion primarias se pueden ver como todas aquellas que
provienen directamente del sujeto de investigacion es decir que son aquellas que no
estan previamente documentadas, también se puede decir que “La fuente primaria es
aquella que esta directamente relacionada en términos de tiempo y espacio con el

evento, hecho, suceso u ocurrencia que se estudia.” (Grajales 2002. p. 11. parr. 4). Es
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por lo que esta investigacién va hacia los usuarios de la sucursal de la Caja
Costarricense del Seguro Social, San Vito los cuales seran las fuentes primarias de
informacion para responder a los objetivos.
Secundarias

Las fuentes secundarias se toman de investigaciones o documentos previos
esto debido a que las fuentes secundarias, “son el resultado de las operaciones que
componen el analisis documental (descripcion bibliografica, catalogacion, indizacion, y
a veces, resumen). Es decir, alguien ha trabajo [sic] sobre el contenido de las
mismas.” (Cabrera, M. 2020. p.4). Por lo tanto, en base a esto, como fuentes
secundarias se han tomado articulos cientificos, repertorios universitarios con trabajos

finales que fungen como guia.



Sistema de Categorias de Estudio

Tabla 2

Cuadro de anaélisis de categorias

Objetivos Especificos

Categoria

Sub-Categoria

Concepto Instrumento

Identificar las
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion que usa
la sucursal San Vito de
la Caja Costarricense
de Seguro Social,
mediante la revision de
la informacion
suministrada por la
institucion de la CCSS,
determinando la
eficiencia y aceptacion
por parte de los

usuarios.

Tecnologias de
informacion y
comunicacion

en la Sucursal

Acceso a TIC

a) Dispositivos inteligentes

b) Manejo de correo
electrénico

c) Experiencias en el acceso
alaTIC

UsodelaTIC

a) Conocimiento de la
Oficina Virtual

b) Necesidades

¢) Promocién

Servicio al cliente con la TIC

a) Servicio que adquiere

b) Preferencias del usuario

Segun De Pablos Entrevista
Heredero et al. (s. f.)

Que define las TIC como
un conjunto de
dispositivos, soluciones y
elementos de tipo
hardware, software y de
comunicaciones aplicadas
al tratamiento automatico
de la informacién y de la
difusiéon de esta para
satisfacer las necesidades

de informacion. (parr. 5.

pag.4)
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Objetivos Especificos Categoria Sub-Categoria Concepto Instrumento
Analizar el impacto de Impacto en el o Eficacia Segun Murillo Moreno, L. Entrevista

las tecnologias de servicio al a) Cumplimiento de objetivos (2018). El servicio al Observacion
informacion y cliente e Aceptacion cliente es un conjunto de Notas de campo

comunicacion en los
servicios en general de
atencion al usuario, en
la sucursal San Vito de
la Caja Costarricense
del Seguro Social,
identificando las
debilidades que los
afectan en la eficiencia
de su funcién por
medio de la informacién
recopilada de los

usuarios.

a) Seguridad del servicio
b) Experiencias
¢) Modalidad

d) Expectativas del cliente

acciones encaminadas a
satisfacer las necesidades
y requerimientos de los
usuarios y las empresas,
que el servicio es una
funcién o accién
practicada por una(s)

personas en pos de otras.

(pag. 11)
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Objetivos Especificos Categoria Sub-Categoria Concepto Instrumento
Evaluar la informacién  Eficiencia en Eficiencia Podemos ver lo que Entrevista
recopilada de los servicio con TIC. a) Facilidad uso del menciona Gomez et al. Observacion

usuarios de la sucursal
San Vito de la Caja
Costarricense del
Seguro Social
demostrando la
eficiencia del servicio
brindado mediante la

triangulacién de datos.

servicio con la TIC

b) Factores que afectan el
uso del servicio con la
TIC

c) Facilidad de uso de la
plataforma

Perspectiva del cliente

a) Sugerencias del
usuario

Calidad

a) Servicio

b) Plataforma

(2021). Tal vez se deba  Notas de campo
a su perfil de consumo
que, siendo testigos del
cambio analogo a digital,
pretenden tener un estilo
de vida que les brinde
libertad y flexibilidad,
comprando analoga y
digitalmente. Presentan
relacion significativa
entre el uso de redes
sociales y su
comportamiento de
compra en tiempos de

pandemia. (pag. 112)

Fuente: Elaboracion propia del equipo investigador, (2024).



Técnicas de Control Implementada a la Sucursal de la CCSS

En esta investigaciéon se pretende acudir al conocimiento de los expertos en el
area de investigacion para realizar la formulacién de las preguntas del instrumento que
se emplee, para lograr esto se desea emplear el Método Dolphi puesto que, esta
técnica es un “consenso que utiliza un conjunto de listas de preguntas para recopilar
informacion del conocimiento de un grupo de expertos que analizan posibles enfoques
y soluciones de problemas” (Cisneros et al, 2022, p.1172). Bajo la anterior definicion,
la técnica a utilizar para precisar mejor el instrumento que se emplee para asi llegar a
un analisis completo apoyandose de la idea de combinar conocimiento para un
objetivo en comun que en este caso es conocer el impacto de las TIC en el servicio al
cliente.
Aspectos Eticos

Para toda investigacion que involucre informacion brindada por personas, es
importante considerar que la informacion que se vaya a recopilar es meramente con
fines académicos y de investigacion, para lo cual se pretende explicar a los sujetos de
investigacion que la informacién que se brinde no sera de indole personal, estara
siempre en el anonimato para generar seguridad y en adicion explicar como se van a
manejar los datos que se recaben.
Triangulacion de datos

Para poder contrastar los datos que se pretendan recopilar, generalmente se
recurre a la triangulacién de datos, ya que es un conjunto de métodos que “representa
el objetivo del investigador en la busqueda de patrones de convergencia para poder
desarrollar o corroborar una interpretacion global del fendbmeno humano objeto de la
investigacion” (Okuda & Gomez, 2005, parr. 5). Al tener en cuenta la naturaleza de la
investigacion la triangulacién es importante porque nos permite obtener un panorama
mas amplio del fenédmeno que queremos investigar, dandonos un alcance que

Stasiejko (2009) afirma:
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No solamente garantiza la validez de un estudio mostrando que sus
conclusiones no dependen del modo utilizado para recolectar y analizar los
datos, sino también permite enriquecer las conclusiones, otorgar mayor
confiabilidad, mayor nivel de precision y contrastar la consistencia interna del
estudio. (p. 3)

Entonces, la triangulacién de datos nos permite llegar a puntos mas precisos a
la hora de analizar los datos, derivando de esto conclusiones mas certeras al haber un
contraste de informacién como se menciond en un principio. Debido a lo establecido
anteriormente, es pertinente la eleccion de métodos para la recoleccion de
informacion, y en este caso sera a través de una entrevista a usuarios, la observacion,
notas de campo y revision de la bibliografia con el fin de recabar la informacion
necesaria para su respectiva sistematizacion, en la misma se pretende crear un orden
para entender la informacion, para este caso se tabulan los datos en hojas de Excel de
cada método de recoleccion para hacer mas comprensible y manejable los datos.
Luego se debe codificar lo cual en palabras de la (Real Academia Espafiola, s.f.,
definicion 2) “Transformar mediante las reglas de un cédigo la formulacion de un
mensaje” lo cual es buscar un patrén en la informacién, palabras que se repitan,
contextos similares o iguales y segmentar en categorias la informacién para dar un
juicio sobre estas realizando una descripcidon de las mismas y de las que se puedan
encontrar, luego con la triangulacion se realizar una comparativa de datos y asi extraer
la informacion mas precisa, de manera que se realice una narrativa general del
fendmeno con las categorias planteadas y demas que se hayan encontrado
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para poder obtener la informacion de una poblacion se tiene que acudir a
establecer técnicas e instrumentos porque son “procedimientos de actuacion concreta
y particular de recogida de informacion relacionada con el método de investigacion que
se esta utilizando” (Sanchez et al., 2021, parr. 8). Entorno a esta definicion se constata

que este es un aspecto clave para esta investigacion, es por ello por lo que, se
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establece un instrumento el cual es la encuesta el cual esta apoyado de técnicas de
recoleccién de datos tales como:

o Entrevista

e Observacion

e Notas de campo
Entrevista

En una investigacién cualitativa es usual hacer uso de entrevistas para la
recoleccion de datos, ya que “es un proceso de comunicacién consensuado que se
realiza entre dos personas, no es un interrogatorio” (Rodriguez, 2020, p.85). Para toda
investigacion se establece una técnica a utilizar para recolectar los datos, en este caso
se decanta por la entrevista semiestructurada debido a qué, este es el tipo que mas se
adecua a la investigacion, el argumento se arraiga de (Hernandez & Mendoza, 2020)
“Se basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de
introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor
informacion”. (p.403) Al ser un fendmeno del cual se pretende saber su naturaleza es
pertinente optar por una técnica que propicie que los individuos involucrados
directamente nos brinden informaciéon mas alla de la que se esperaria obtener, en
otras palabras, extraer la mayor informacién posible para que asi sea mas preciso o
exacto el analisis y sus conclusiones.
Observacion
La observacion en este caso es una técnica que nos ayuda a entender mejor el

fendmeno en cuestion, considerando que la observacion es “abrir los ojos para
contemplar, buscar, explorar, admirar, comparar, etcétera, en conjuncién holistica con
el resto de los sentidos (Guerrero, 2016, p.6) Al ser una investigacion cualitativa de
tipo fenomenolégica con un paradigma naturalista, es preciso optar por este
instrumento, porque su aplicacion amplia la obtencién de datos que, como bien se
mencionod en el apartado de la triangulacion forma parte de los elementos necesarios

para contrastar datos, esto debido a que, con esta técnica vemos el posible fendmeno
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tal y como es. También es importante mencionar que el tipo de observacion en este
caso sera no participativo, la razén de ello es lo ya enfatizado anteriormente, para no
alterar el escenario que se pretende estudiar.

Notas de campo

Yéndonos a lo que son las notas de campo encontraremos que dicho método
esta relacionado con la observacion, la razén de ello es que “son el registro de los
datos obtenidos y registrados por el investigador (Walker, 2016, p 29). La razén cobra
mas sentido, ya que se debe poseer un recurso que nos permita ir elaborando un
diario para analizar los datos registrados en él cuando se observa, porque no se puede
recordar todo con solo mirar, ademas de reforzar la investigacion afnadiendo
informacién que una entrevista pasa por alto, ya que al observar a los clientes de la
sucursal se pueden tomar notas sobre el tiempo, estado de animo de la persona, entre
otros que pueden ser relevantes en el posterior analisis.

Validacioén de los Instrumentos

El objetivo que tienen los instrumentos de recoleccion de datos es el recolectar
la informacion que se necesita para el trabajo de investigacion que se esta realizando,
para esto deben ser validados para evitar que haya sesgos, que las preguntas que se
desean plantear a los entrevistados cumplan con lo que se requiere con los
parametros que se desean investigar.

Por otra parte, es importante que estos instrumentos estén validados y en el
caso de la investigacion cualitativa deben ser validados internamente como lo
menciona Fernandez et al., (2019) “cualitativa o validacion de contenido. Forma parte
de la validez interna. Es la creacion del instrumento. Se divide en tres momentos, los
cuales no tienen que seguir un orden, pero son de obligatoria aplicacién”. Tomando en
cuenta esto es que fue validado por el cuerpo asesor y otras dos personas
conocedoras del tema a investigar y también se hizo un sondeo con posibles sujetos
de la poblacion meta para corroborar que el instrumento era apto para recolectar la

informacion que se necesita para la investigacion.



Tabla 3

Instrumento de validacién
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CRITERIOS A EVALUAR Observacione
Inducciéon | Lenguaje s
Claridad Coherenci |ala adecuado Mide lo (si debe
TEM enla a interna respuesta | con el nivel | que eliminarse o
redaccion (Sesgo) del pretende | modificarse un
informante item por favor
indique)
Si No |Si |No Si |[No |Si No |Si |No
1
2
3
Aspectos Generales Si No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para
responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacién
Los items estan distribuidos en forma ldgica y secuencial
El numero de items es suficiente para recoger la informacion.
En caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a
afnadir
VALIDEZ
APLICABLE NO APLICABLE
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES
Validado por: C.l: Fecha:
Firma: Teléfono: e-mail:
Notas

Nota. La tabla anterior fue la utilizada para validar los instrumentos de recoleccion de

datos.




CAPITULO IV ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION



Analisis e Interpretacion de la Informacién

En este capitulo se muestra el analisis de los datos recolectados mediante la
entrevista, observacion y notas de campo, tratando de detallar los puntos mas
importantes y relevantes que se lograron recopilar durante la investigacion, cabe
mencionar que la muestra a lograr era de 15 personas usuarias de la sucursal, sin
embargo, solamente se logré obtener la informacion optima de 10 personas lo cual en
palabras de (Hernandez Sampieri y Mendoza, 2020, p 428.) dicen que “aunque
diversos autores recomiendan ciertos tamafios minimos de muestras para diversos
estudios cualitativos, no hay parametros definidos ni precisos” también de que se
amplia y se justifica esto en la parte de metodologia de este trabajo, (ver pagina 41).

Objetivo 1: Identificar las Tecnologias de Informacion y Comunicacion que usa
la sucursal San Vito de la Caja Costarricense de Seguro Social, mediante la revision
de la informacién suministrada por la institucién de la CCSS, determinando la
eficiencia y aceptacion por parte de los usuarios.
Categoria 1: Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) en la Sucursal

Para empezar, en la Caja Costarricense del Seguro Social se implementé el
uso de una TIC llamada Oficina Virtual la cual es una pagina web donde el usuario
puede realizar los tramites que usualmente haria en la sucursal presencialmente, en
palabras del jefe de la jefatura de la sucursal de la CCSS de San Vito “en la sucursal
se utiliza la plataforma, si no se tiene acceso a la oficina virtual, se le da el acceso en
la oficina de manera presencial a la persona”. (A. Z. Atencio, comunicacién personal
21 de agosto de 2024).

Entonces, para hacer uso de ella la persona interesada debe de cumplir con
ciertos requisitos que caen en la primera subcategoria.
Acceso aTIC

Como se menciond, los usuarios de la sucursal que deseen utilizar esta
herramienta deberan tener un correo electrénico y un nimero de teléfono a nombre de

la persona que quiere adquirir el usuario para acceder a la plataforma amén de su
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numero de cédula. Por ende, la persona si o si necesita tener acceso a una TIC en
este caso teléfono celular o computadora para cumplir con los requisitos de acceso. Es
por ello por lo que, se muestra la siguiente tabla donde los dispositivos a los que
tienen acceso los usuarios de la sucursal.

Dispositivos Inteligentes

Tabla 4

Dispositivos inteligentes usados por los usuarios entrevistados de la sucursal

TIC Celular Computadora Tablet

Usuarios 10 4 2

Nota. La cantidad total son 10 usuarios entrevistados los cuales todos usan principalmente celular, cémo
dispositivo secundario uno de ellos usa tablet, 3 utilizan computadora y 1 usuario usa los 3 tipos de
dispositivo.

En la tabla 4 se muestra el resultado a la pregunta “; A qué tipo de dispositivo
inteligente tiene acceso?” Los datos arrojaron que los usuarios entrevistados
mayoritariamente utilizan el teléfono celular, seguido de la computadora y tablet, esto
se complementa con las personas observadas (17 aparte de las entrevistadas) que
llegan a la sucursal, donde todos ellos portaban un dispositivo celular, dejando en
claro como lo dice el estudio del INEC (ver tabla 1) que el 96.2% de los habitantes de
la regidon Brunca utilizan un teléfono celular estableciéndola como principal TIC, lo cual
infiere que la brecha digital en cuanto a acceso a dispositivos inteligentes es poca.
Manejo de Correo Electrénico

De igual manera enlazado de la anterior informacién, todos los usuarios
manejan un correo electronico puesto que, se pudo constatar mediante las notas de la
observacioén, que es requisito indispensable para hacer uso de la Oficina Virtual que es
la TIC que utiliza la sucursal, los usuarios indican que para acceder a su correo lo
hacen desde sus teléfonos celulares y también desde la computadora estableciendo

un dominio en su uso.
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Sin embargo, para el manejo de aplicaciones como la “Oficina Virtual” algunos
prefieren usar la computadora por comodidad, en cuanto a los que solo usan el celular,
lo hacen también por comodidad y porque tienen poco conocimiento tecnolégico para
usar una computadora.

Experiencias en el Acceso ala TIC

Cuando se les pregunt6 a los entrevistados como fue su experiencia para tener
acceso a la plataforma las respuestas cayeron en dos grupos, experiencias negativas
y positivas, de las cuales surgieron factores similares que se detallan a continuacion.

Experiencias Negativas.

Las personas entrevistadas expresaron mayoritariamente una respuesta
negativa, siendo seis de los diez entrevistados los cuales dijeron tener dificultades
usando la plataforma por primera vez, sin embargo, las razones que expresaron fueron
variadas, ya que se observan experiencias negativas por factores como sus
habilidades y condiciones (personales y del entorno donde vive), incluso algunos
investigadores tienen en cuenta estos factores, ya que existen otros como “las
personas mayores, los ciudadanos del medio rural, las personas con renta baja, los
desempleados y las personas con niveles de estudios bajos” (Kerras, 2022, p3).

Asi mismo expresan un factor distinto al que menciona el investigador, este es
el proceso de acceso a la TIC que surge de la naturaleza de las condiciones propias

de acceso de la TIC Oficina Virtual.
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Figura 2

Factores de las experiencias negativas
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Falta de Conocimiento

Empezando por la falta de conocimiento en TIC que podemos observar en la
figura 1, usuarios entrevistados sefalaron que el principal motivo de su mala
experiencia fue este factor lo cual hizo complicado su acceso en un principio, aunado a
como lo dice el usuario 2 “nosotros que aprendemos a utilizar la tecnologia de cero no
recibimos clases en el colegio ni nada de eso y yo ya estoy madurito ya estoy viejito”
ellos conocen lo basico en uso de TIC, pero cuando se presentan herramientas como
este tipo les es dificil.
Baja escolaridad

La escolaridad también fue un factor mencionado por los entrevistados en
estas experiencias, lo cual viene de la mano con el conocimiento porque dos de los
usuarios enfatizaron que solo fueron a la escuela y o colegio, enlazando esto con que
eran personas mayores de 39 anos, lo cual se habla mas adelante.

Se puede contrastar esta informaciéon con un usuario que se acercé a la
sucursal a realizar un tramite el cual no sabia leer muy bien, razén por la cual adquiere

los servicios presencialmente.
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Edad Mayor

La edad puede afectar la experiencia en aspectos como estos y en este caso lo
fue, ya que algunos de los entrevistados con malas experiencias hicieron hincapié en
esto, incluso tuvieron que pedir ayuda a sus hijos o nietos para poder entrar y usar los
servicio en la plataforma en un principio, también se contrasta estas experiencias con
personas que no quisieron participar en las entrevistas, la mayoria eran personas
mayores que dijeron no saber nada del uso de TIC y también hubieron personas que
enfatizaron no usarla por miedo a tocar algo que no debian ya que no sabian usar la
plataforma incluso otros ni siquiera conocian la plataforma, amén de que la mayoria de
personas observadas usuarias eran adultos mayores.
Figura 3

Comparativa de Usuarios Adultos Mayores y Adultos Jovenes

Usuarios observados en la
sucursal

B Adultos jovenes  H Adultos mayores

Nota. Los datos muestran usuarios tanto entrevistados como los que no.

Mala Senal Telefénica

En conectividad, uno de los entrevistados menciond haber tenido una mala
experiencia ingresando por primera vez y en otras ocasiones debido a que, en donde
vive la sefal es débil lo cual provocé dificultades y la persona deja de lado el uso de la

plataforma por un tiempo hasta mejorar sus condiciones.
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Registro de Usuario

Las TIC son para facilitar los procesos en el area en que se empleen, como lo
dice Martinez y Salazar (2018) las aplicaciones o plataformas establecen un antes y
un después en modernizar los procesos para una mayor eficiencia en los servicios que
la empresa brinde a sus clientes (p.5), pero como se menciond parrafos atras, entre
los entrevistados surgié un factor que hace cuestionar lo dicho.

Con lo anterior se hace referencia al proceso o protocolo que posee la TIC
(Oficina Virtual) la CCSS implementé como protocolo de ingreso a los nuevos
usuarios, crear un usuario donde se registra un correo electrénico para que asi se le
sea enviado un codigo de activacion, sin embargo, un usuario estuvo disconforme con
esto, ya que alegé verlo tedioso e innecesario porque para ello la persona debia de ir a
la sucursal a hacer registro del correo si queria usar la plataforma, haciendo obligatorio
presentarse a la sucursal.

Aunado a esto se puede contrastar con un usuario que tuvo un problema con
su correo por lo cual tuvo que acudir a la sucursal para hacer registro de uno nuevo
evidenciando que puede ser molesto para algunos por la falta de opciones para este
proceso.

Experiencias Positivas

Por otra parte, también estan las experiencias positivas que arrojaron datos
que dan un por qué de ellos, cuando se les pregunto a los usuarios sobre sus
experiencias se logré englobar la informacién de los 4 usuarios en experiencias

positivas en la siguiente figura.
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Figura 4
Factores de las Experiencias Positivas
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Alta Escolaridad y Conocimientos en TIC

La escolaridad es un factor importante en el manejo de TIC, ya que es mas
probable que una persona que sea profesionista tenga un dominio de la tecnologia
mas que el que no tenga un grado de instruccién académica, esto se infiere debido a
que, entre los entrevistados con buenas experiencias de acceso mencionaron que
tenian oficios tales como maestra escolar, guarda de seguridad y oficinistas, por
consiguiente el grado de conocimiento en TIC es mas alto en este tipo de personas
haciendo mas probable que no posean problemas para utilizar dispositivos
inteligentes, sus aplicaciones y demas.
Facilidad de Uso de la Plataforma

Es bien sabido que si un software esta optimizado y bien programado brindara
una buena experiencia al usuario, en este caso no fue la excepcion, porque entre las
respuestas brindadas hubo un usuario que habld sobre lo facil que le resulté entrar y
eso propicié que no tuviera problemas para usarla lo cual se complementa con los

conocimientos previos en TIC.

Adultos Joévenes
Entre la entrevista y la observacion se arrojé informacién que dicta un mayor

dominio en la tecnologia por parte de los adultos jovenes, ya que estos por lo general
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han estado en cercania con la tecnologia relativamente mas tiempo al menos en un
grado mayor que los adultos mayores, pero menor que los adolescentes como lo dicen
Gonzalez Luque y Herrero Garcia (2019) “El uso del teléfono mévil se ha expandido en
la ultima década y lo ha hecho también desde edades muy tempranas” (p. 178). En
base a esto no es anormal que las personas adultas jovenes tengan mas experiencia
usando TIC porque incluso algunos tienen hijos que les ensefian.

Aunado al factor de la escolaridad y conocimiento, es inevitable que las
personas con estas condiciones y habilidades no se topen y se empapen de la
tecnologia que les rodea.

Relaciéon de Factores

De todo lo anterior se puede elaborar una relaciéon de factores ya que hay dos
que se repiten, pero son de indole o negativa o positiva, empezando por las positivas
podemos ver en la figura 4 que las condiciones como la alta escolaridad y las
habilidades como el conocimiento en TIC son asociadas a una buena experiencia en el
uso de TIC, en este caso la Oficina Virtual.

Figura 5

Asociacion de Factores Positivos

Habilidades Condiciones
MEJOR MANEJO
CONOCIMIENTOS DELA ALTA ESCOLARIDAD
EN TIC TECNOLOGIA

Por otra parte, en las experiencias negativas se constata en la figura 5 que las

pocas habilidades en conocimientos de TIC y las condiciones de baja escolaridad con
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el ser adulto mayor, genera que el individuo maneje mal las TIC desencadenando una
mala experiencia con ellas.

Figura 6

Asociacién de Factores Negativos
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Manejo de Aplicaciones

De los usuarios entrevistados todos utilizan el celular, sin embargo, para el
manejo aplicaciones como la “Oficina Virtual” o correo electrénico, algunos prefieren
usar la computadora, de los que solo usan el celular, lo hacen por comodidad y porque
tienen poco conocimiento tecnolégico.
UsodelaTIC

Cuando hablamos de uso de TIC nos referimos a como las personas
interactuan con ellas, partiendo del hecho de que en este caso en concreto las TIC son
la Oficina Virtual, el correo electronico y los dispositivos inteligentes sin olvidar que los

aspectos de esta subcategoria van desde lo que conoce de la TIC, hasta preferencias.
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Conocimiento de la Oficina Virtual

Cuando se les pregunté sobre qué conocian de la plataforma, las personas
usuarias dijeron que conocian de qué se trata la plataforma, algunos la encontraban
interesante, por la comodidad de realizar los tramites de la sucursal desde la casa y
que también se le da la opcién de ver la informacion detallada, y como lo mencionaba
el Usuario 3 “Sé que es una plataforma para hacer los mismo tramites que aqui en las
oficinas solo que desde el cel”, en esta plataforma se pueden realizar los mismos
tramites que se realizan de forma presencial.

Sin embargo, podemos contrastar esta informacion con las notas de campo
que arrojaron datos donde las personas no sabian de esta plataforma existia incluso
con la observacion donde se constaté que llegan muchas personas, pero pocos usan
la plataforma, ya que no muchas personas usuarias se apersonaron.

Necesidades

En cuanto a la pregunta del por qué decidieron utilizar la plataforma, los
usuarios indicaron que el tener a mano una herramienta como lo es la Oficina Virtual
les ha sido de ayuda por la facilidad de realizar tramites desde casa o desde el lugar
de trabajo, ahorrar tiempo, dinero, y también el evitar hacer las filas, todo esto también
detonado por la necesidad de adquirir un servicio, sin olvidar que le ayuda a los
usuarios a no tener que movilizarse hasta la sucursal para realizar algun tramite, como
lo menciond el Usuario 7 “Para no tener que ir a hacer fila en la Sucursal, y que el
tramite lo podia hacer desde la plataforma y asi ahorrar ese tiempo y dinero a la hora
de viajar”.

Si bien es claro los usuarios buscan las opciones que les sean mas cémodas

donde este rubro signifique un ahorro en sus recursos como lo muestra la figura 7.
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Figura 7

Uso de la plataforma segun las necesidades de los usuarios
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Nota. En la imagen anterior se pueden observar algunas de las respuestas que dieron los usuarios

cuando se les pregunté por qué decidieron utilizar la Oficina Virtual.

Promocién

En cuanto a la pregunta sobre como se dio cuenta el usuario de la existencia
de la plataforma, se constatd que los usuarios que conocen esta plataforma son
porque se los ha comentado algun funcionario de la misma institucién cuando van a
realizar algun tramite, o porque buscaron alguna informacion en internet y les aparecio
la plataforma de CCSS, sin embargo, no se ve mucha promocion por parte de la
institucion a pesar de poseer canales como en YouTube (@ccssdecostarica) y
Facebook (Direccion Sicere, CCSS), la informacién es poca o solo se hace mencion
de la plataforma sin énfasis.

Esto se corrobora con la observacion donde a pesar de que la sucursal posee
un banner informativo, no hay informacién especifica de la plataforma, su naturaleza y

forma de adquisicion, ademas se pudo notar que muchos confunden la Oficina Virtual
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con la aplicacion EDUS, esto genera que la plataforma se haga menos visible para los
usuarios de la sucursal.
Servicio al Cliente con la TIC

Vivimos en una era donde la techologia ha abarcado muchos ambitos y el
servicio al cliente es uno de ellos, las personas ahora “esperan interactuar con las
companias en todos los canales de servicio y en todos los dispositivos, en cualquier
momento y lugar. (Morales Reyna et al., 2019, p. 276) es por ello por lo que, en esta
subcategoria abarca puntos donde los entrevistados expresaron qué servicios usan en
la plataforma y la razén de ello.

Servicios que Adquieren

Los usuarios indicaron una serie de servicios que utilizan en la plataforma
cuando se les pregunté sobre qué servicios adquirieron en la Oficina Virtual, si bien a
simple vista no se ve un patron, si lo hay y es que la mayoria utiliza servicios que son
de consulta rapida por ejemplo la orden patronal y el estudio de cuotas pertinente a la
pension, sin embargo, esta informacion no es suficiente porque se puede inferir que es
un patrén esperado en base a la anterior subcategoria, por ser servicios que se
brindan por la plataforma, pero debemos pensar en que también se ofrecen en la
sucursal presencialmente.

Entonces se toma la informacién como un punto de partida para esclarecer la
razén del porqué prefieren estos servicios en la plataforma lo cual conduce al siguiente
punto.

Preferencias del Usuario

Cuando se les pregunté el por qué decidieron adquirir el servicio en la
plataforma y no en la sucursal todos apuntaron a un mismo patrén (ver figura 7)
donde ellos alegan usar la plataforma principalmente para no ir a la sucursal y tener la
informacion de sus tramites a la mano, en este ultimo su propdsito es tener un mayor
control de sus tramites como lo vimos anteriormente en las cuotas, ya que el usuario 4

hizo mencién concretamente en “llevar un control para que mi papa no se pase de
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cuotas y pague de mas” de manera que va esclareciendo las razones de la pregunta
anterior.

Pero no solo fue esa razén, como se dijo anteriormente, el no ir a la sucursal
fue otra razén de la cual deriva un aspecto importante, el ahorro, principalmente de
tiempo y dinero; en tiempo algunos dijeron que les permitia seguir con sus trabajos,
debido a que usualmente son tramites de consulta rapidos, en cambio en la parte de
ahorro de dinero indicaron poder invertirlo en otras cosas al no tener que pagar el
pasaje del bus o el taxi.

Figura 8

Razones por las que Prefieren usar la Oficina Virtual
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Categoria 2. Impacto en el servicio al cliente con TIC
Eficacia en el servicio

Para evaluar la eficacia del servicio al cliente con la implementacién de la TIC,
se realizaron una serie de preguntas a los usuarios para verificar si cumplen los
objetivos del servicio desde la plataforma, pero antes se debe especificar que en la

parte de “Experiencias negativas” (ver pagina 53) las seis personas que reportaron
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experiencias negativas se debieron a factores de dificultades iniciales. Los demas
usuarios mencionados superaron esa curva de aprendizaje. Siguiendo con la pregunta
inicial, nueve de los diez usuarios respondieron que no habian tenido problemas con el
uso de los servicios en linea, y mencionaron que las veces que han hecho uso de ellos
en la plataforma han cumplido con lo que requieren, es decir, encuentran lo que
buscan y pueden realizar el tramite sin complicaciones.

Un usuario comenté que habia tenido un problema, especificando que no fue
un problema directamente con el servicio que utilizaba, ya que siempre habia realizado
bien los tramites, el problema que tenia era con su celular, debido a que, no podia
realizar el cambio de contrasefa y por esta razdn se sentia decepcionado porque en la
sucursal no llegaron al punto que €l queria a la hora de solucionar el problema, a
pesar de que el funcionario que le atendié y ayudé con el cambio de contrasefia de la
plataforma, no le explico por qué no podia acceder desde su celular. Sin embargo,
comentod que la atencion brindada por el personal de la sucursal para la resolucién del
problema fue rapida, a pesar de que no le pudieron solucionar el problema que tenia.

Cabe recalcar que dicha plataforma se utiliza desde la web, especificamente el
Google Chrome, Microsoft Edge, y en los teléfonos celulares se puede utilizar también,
sin embargo, para los que no cuentan con Google se complica para el cambio de la
contrasena, o el inicio previo ya que algunos navegadores no leen correctamente los
enlaces proporcionados por la pagina de la Sucursal y por ello se puede complicar el
cambio de contrasefa, o bien el realizar la apertura del usuario inicial.

Aceptacion del Servicio

En la aceptacion del servicio se ven diferentes puntos como lo son la
seguridad, experiencias, modalidad y expectativas del servicio que se recibe, para
entender mejor de lo que se trata se va a desarrollar cada uno de los puntos

mencionados.
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Seguridad

En la aceptacién del servicio especificamente en la seguridad, nueve de los
usuarios entrevistados comentaron que esta bien, que la consideran segura por las
contrasenas que piden llegan por el correo en el celular y eso inspira confianza por
que avisa cuando se ingresan los datos en la plataforma, para algunos es tedioso el
tener que estar ingresando la contrasefia, sin embargo también comprenden que es lo
mejor para que se esté seguro que no le van a hackear el usuario, ademas de que la
CCSS ya ha sufrido de este tipo de ataques y por eso es bueno que tengan todos esos
filtros.

Se les preguntdé como se sentian ingresando los datos personales en la
plataforma y mencionaron que se sintieron bien, ya que son los mismos datos que
deben dar en la sucursal, como numero de cédula y que la seguridad de saber que no
habria perdida de la informacién suministrada.

Ademas, se les consulté que, si recomendaban el uso de esta plataforma, y la
respuesta fue, si porque es una plataforma muy util, ya que ahorra tiempo y dinero,
aparte de que se evita hacer filas y la atencion al ser en linea es muy rapida, también
es confiable. Como lo comenté el U4,” la recomiendo porque a personas ocupadas les
resulta util para administrar sus cosas desde la casa o trabajo sin tener que moverse a
las oficinas de la caja” esta plataforma es una ayuda para personas que trabajan y sus
horarios son bastante estrictos y que se les dificulta apersonarse a la oficina a
gestionar sus tramites.

Experiencias

Para conocer las experiencias de los usuarios con el uso de los servicios
virtuales que ofrece la Sucursal San Vito, a través de la plataforma Oficina Virtual, se
les consultaba a los usuarios si tenian alguna experiencia con el uso de la plataforma y
el como se habian sentido con esa experiencia, para la mayoria de los usuarios

entrevistados comentaron que hasta el momento no habian tenido alguna experiencia
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para contar, que el uso que la han dado a la plataforma ha sido sencilla, que es facil
de utilizar.

También se evidencia, conforme a lo expresado por el U7, “ha sido muy
satisfactoria ya que cumple con lo que se requiere, siento que es una buena opcién
para los usuarios a los que se les dificulta el movilizarse hasta la sucursal.” Se puede
ver que este usuario recalca que es una buena opcion para los demas usuarios a los
que por diferentes motivos se les dificulta el asistir a la Oficina fisica.

Por otro lado, se puede apreciar que dicha plataforma es accesible para los
usuarios, por la facilidad de uso, como lo menciona el U8, “ha sido muy buena, cumple
con lo que se necesita, es muy facil de usar y les permite a los usuarios realizar
tramites sin tener que ir a la sucursal”. Se debe tomar en cuenta que dicha plataforma
al ser una plataforma web, requiere conexion a internet para acceder a ella, ademas
de que se debe tener matriculado un correo al sistema de la CCSS, ya que esos son
los requisitos de esta, para que los datos queden resguardados en la plataforma y a su
vez estén cifrados para protegerlos de fraude o perdida de estos.

Modalidad

Para conocer la modalidad que los usuarios prefieren se les hizo una serie de
preguntas con relacion al uso de la Oficina Virtual y el de ir presencialmente a la
oficina fisica, para lo cual una de las preguntas iba en relaciéon a que si consideraba
que con la implementacion de la oficina virtual hubo alguna mejora o deterioro en el
servicio al cliente, y para esto se obtuvieron diferentes puntos de vista, como se
esperaba, sin embargo, de los 10 entrevistados, 9 dijeron que consideraban que habia
una mejora, ya que no se hacen tantas filas en la Sucursal.

Para respaldar lo mencionado en el parrafo anterior podemos ver lo que
comento el U7, “considero que fue mejora ya que no se acumulan tantos usuarios en
la sala de espera, y mientras la plataforma cumpla con lo esperado la satisfaccién del
usuario es mayor.” También se debe tomar en cuenta que, al haber menos transito en

la sucursal, se puede dar una atencién mas especializada a los usuarios que asisten
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presencialmente, es decir, que se le puede atender mas rapido y no deben de esperar
mucho tiempo para que se le resuelva la duda.

En el proceso de adaptacién en el uso de la plataforma para los usuarios que
tienen conocimiento en las herramientas tecnoldgicas, o aquellos que por su vida
diaria deben de hacer uso de estas, se les facilité el uso de Oficina Virtual de la Caja
Costarricense del Seguro Social. Como lo menciona el U4, “En mi caso fue facil
porque mi profesion me hizo tener que aprender a utilizar la tecnologia entonces no
me costd mucho.” Para los usuarios que manejan las herramientas tecnoldgicas el uso
de esta plataforma se le hace mas facil, porque ya tienen el conocimiento basico de
como se utilizan.

Sin embargo, los usuarios que no tienen conocimiento o no hacen uso diario o
continuo de las herramientas tecnolégicas se les puede dificultar mas el uso de la
Oficina Virtual por falta de familiaridad con las tecnologias, se puede ver como ejemplo
lo que menciond U6 sobre la adaptacion al uso de la plataforma, “Un poco dificil
porque se usar poco la tecnologia.” Los usuarios que tienen mayor probabilidad de
que no usen la tecnologia o que esta se les dificulte al utilizarla son los adultos
mayores.

En el proceso de adaptacion se puede decir que a las nuevas generaciones se
les facilita mas el uso de las tecnologias y el adaptarse al uso de diferentes
plataformas por los cambios tecnoldgicos que se viven, es decir, es mas facil para las
generaciones que crecen viendo como van los cambios tecnoldgicos, en comparacion
con los que se deben adaptar a este cambio. En el caso de los usuarios que hacen
uso continuo de las TIC comentaron que se les hizo facil el uso de la plataforma de la
CCSS, podemos ver como lo menciond el U1, “Bien, porque no me costé mucho
porque como le digo yo he utilizado el movil desde hace afios entonces no me cuesta.”
Segun lo que comento el U1, se puede observar que las personas que tienen mas
conocimiento en el uso de diferentes dispositivos se les facilita el adaptarse al uso de

la plataforma y para ellos el proceso es mas facil.
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Por otro lado, podemos observar que la mayoria de los usuarios que se les
dificulta el uso de la plataforma de la Sucursal son personas con un grado de
escolaridad baja como lo menciona el U2, “es una experiencia buena y todo eso diay
lo alimenta a uno lo hace sentirse bien cuando usted la utiliza y ve que usted puede
acceder a pesar de que no tiene estudios avanzados.” A pesar de las dificultades que
puedan enfrentar estos usuarios el poder utilizar estas herramientas que brinda la
Sucursal les hace sentir bien porque es algo nuevo que se aprende a como lo
menciono el usuario 5 cuando se le pregunté cémo se sintié durante el uso de la
plataforma, a lo que respondié con “Bien porque aprendi”.

Las ventajas que los usuarios ven con el uso de la plataforma es que se
pueden ahorrar tiempo y dinero. Como lo menciona el U8, “ahorro de tiempo, no tener
que venir hasta la sucursal para realizar los tramites, mientras se tenga acceso a
internet todo es muy facil.” Cabe recalcar que al ser una plataforma de la Web se
requiere del acceso a internet, contar con una buena conexién para poder realizar los
tramites en linea. Y es por eso que como desventaja de la plataforma el U7 menciona
que, “siento que una de las desventajas seria si el usuario no tiene buen acceso a
internet’, esto se debe a que al ser tramites en linea se debe tener una buena
conexion a internet para que los tramites se deseen realizar se hacen faciles y rapidos.

Por otro lado, los usuarios mencionan que una ventaja aparte de ahorrarse el
tiempo en movilizarse y el dinero, es la atencion al cliente, podemos ver lo que
menciona el U6, “Evito hacer filas, evito una mala atencion al cliente, evito el tener que
transportarme.” Para algunos usuarios el realizar los tramites desde la plataforma les
ayuda a no tener que socializar ni tratar con otras personas.

Expectativas

Las expectativas que se tienen por lo general tienden a ser buenas a como lo
mencionaron los usuarios, algunas de las expectativas que se podian tener de la
plataforma seria como el que funcionara correctamente, que se pudieran realizar

diferentes tramites facilmente, podemos ver lo que mencioné el U8, “el que de verdad
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me funcionara para realizar mis tramites sin tener que asistir a la Sucursal”, segun lo
que menciona este usuario lo que esperaba de la Oficina Virtual es que esta
plataforma le permitiera realizar los tramites facilmente.

Sin embargo, no se puede ignorar la incertidumbre a lo desconocido que se
puede tener en ocasiones como lo mencionaba el U6 “Poco confiable, dificil de
utilizar”, esto se pude reflejar en el miedo a que los datos no sean del todo privados,
es decir que haya una violacién en la seguridad.

Categoria 3. Eficiencia en el servicio con TIC

En la categoria 3 se busca tener el conocimiento sobre la eficiencia de la
plataforma, ya que es el canal por donde se brinda el servicio (alternativa a la
presencialidad) y por ende la eficiencia de esta afecta directamente la calidad del
servicio.

Facilidad de uso del servicio

Entendamos “facilidad de uso” como la capacidad que tiene la plataforma de
que sus usuarios entiendan lo que brinda el servicio de cémo tramitarlo, para este
rubro solamente 1 persona afirmoé tener problemas que le limitaban el usar la
plataforma he indico que la razén de ello es el poco conocimiento del uso de TIC, sin
embargo, los demas tuvieron experiencias mixtas, con situaciones que fueron
resueltas en el momento, tales como saber qué dato necesitaban para ingresar su
usuario o donde ingresar para el tramite que querian realizar, pero para otros de
principio a fin fueron buenas indicando que la plataforma les solventé la necesidad que
poseian de realizar un tramite para evitar ir a la sucursal y que eso los satisfizo.
Factores que influyen en el uso de los servicios con la TIC

El factor que mencioné uno de los entrevistados sobre que fue tedioso para él
el ingresar la clave de su usuario, sirvié como pista sobre el por qué algunas personas
prefieren ir a la sucursal que usar la plataforma, ya que, aunque la mayoria no tiene el
conocimiento de su existencia, algunos de los que si la conocen indican que al

principio cuando decidieron usarla les parecié molesto el proceso de registro en la
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plataforma, y esto cobra mas peso con lo expresado por la supervisora de la sucursal
quien indico situaciones de esta indole con clientes que vienen a registrarse, también
se contrasta este argumento cuando algunos entrevistados indicaron que el no saber
mucho del uso de aplicaciones méviles aunado a no tener ayuda les juega en contra a
la hora de querer usar la plataforma y para salir rapido del tramite prefieren ir a la
sucursal, ya que es la unica opcion que les queda a la mano para cubrir su necesidad.

En contraste la mayoria de los entrevistados indicaron que estaban satisfechos
con su uso, debido a que, un factor que les facilitaba mucho el tramite es el obtener el
documento en PDF (Portable Document Format), de manera que les permitia agilizar
los tramites para los cuales el documento que les da la plataforma es requisito.

Servicio Rapido

Cuando se les preguntd sobre como consideraban los servicios en la
plataforma en cuanto a rapidez ellos sefialaron que la plataforma cumple con este
aspecto, tienen presente que una buena recepcion de sefial telefonica o acceso a WIFI
es crucial, pero también el proceso que implica el tramite es otro aspecto que para
ellos esta bien, la razén es la obtencidon de los documentos o informaciéon de consultas
hechas.

A pesar de que la rapidez es importante para la satisfaccion del cliente al usar
la TIC, algunos mencionaron aspectos que hacen tediosa la experiencia con la
plataforma, para ello podemos clasificarlo en protocolo de seguridad, software, acceso
a la plataforma y conocimiento de TIC, este ultimo conectado a los que se analizé en
la primera parte, (ver pagina 57).

Seguridad

Este aspecto ya fue mencionado anteriormente, se trata del proceso para abrir
un perfil en la plataforma, la cual implica que la persona deba dirigirse a las
instalaciones para registrar un correo electrénico el cual le servira para continuar con
el registro de usuario, proceso que algunos lo perciben como pesado o innecesario,

siendo para ellos mas cémodo realizarlo en la misma plataforma y no tener que
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movilizarse, este aspecto se coloca aqui debido a que, en palabras de la supervisora
es una medida de seguridad que tiene la CCSS, sin embargo, un usuario mencioné
que la contrasefia se vence y es molesto para él ya que implica revisar el correo
electronico y a veces no recuerda la contrasefia para su cambio igualmente mencion6
que a veces es molesto el filtro de seguridad llamado OTP (One-Time Password) que
en espanol quiere decir “contrasefia de un solo uso”, cabe mencionar que esto parte
del hecho de ser personas que tienen pocas habilidades para manejar los dispositivos
moviles y sus softwares, contrastando esta informaciéon con que era una persona
adulta mayor.

Siguiendo con el OTP, en el sitio web al ingresar el sistema envia un cédigo
generado en el momento al correo registrado, este sistema es opcional, pero en un
relato de un usuario a la hora de completar su registro el sitio no le permitié seguir si
no aceptaba colocar el OTP, los demas no indicaron haber tenido la misma situacion o
simplemente si lo elegian, por lo que se puede catalogar como un caso aislado.

Software

En este campo un usuario mencioné que tuvo problemas con la aplicacion,
debido a que, su dispositivo no era compatible para realizar el cambio de contrasena,
esto nos deja ver que la plataforma tiene una brecha de compatibilidad, en este caso
algunos modelos de celular que poseen un sistema operativo antiguo no compatible
con el software actual de la plataforma y o aplicacién oficina virtual, la obsolescencia
de dispositivos moviles es una cuestion que afecta a usuarios que hacen uso de
plataformas moviles, ya que estas estan programadas para correr en sistemas mas
nuevos (Android, I0S, Windows, LINUX), asi lo menciona Lopez y Lopez (2019)
“empresas han aprovechado la nueva herramienta de la nueva era y las capacidades
de las aplicaciones basadas en los teléfonos inteligentes y en otros teléfonos movil de
alta tecnologias” (p. 12).

Lo anterior infiere que las aplicaciones estan disefiadas para correr en una

gama de dispositivos inteligentes de alta tecnologia, lo cual hace mas probable que se
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dejen por fuera algunos modelos antiguos que la gente aun utiliza, idea que se realza
con los tipos de dispositivos moviles observados, ya que de los 27 solo uno poseia un
teléfono celular con un sistema operativo de Android 7.0 y la aplicacién segun la ficha
de play store, admite 8.1 en adelante, esto se supo, ya que el duefio de este
dispositivo fue entrevistado y se le pregunto al respecto, sin embargo surgié la
incégnita de cémo pudo haber usado la oficina virtual si poseia un celular
incompatible, en respuesta dijo que habia cambiado de celular, ya que se le dafio el
anterior.

Conocimiento

Como se menciona en la categoria 1, el conocimiento en TIC juega un papel
importante, en este caso en el hecho de que, algunas personas enfatizaron que
olvidan ciertos procesos, o que algunos elementos del sistema poseen nombres
distintos, confundiéndose al no saber si es lo mismo o no, en otras palabras, el servicio
tiene otro nombre diferente con respecto al que ellos conocen. Esto representa un
pequeno problema para el usuario que puede afectar el realizar el tramite
rapidamente, sin embargo, los que tuvieron esta situacion indican que resolvieron este
problema preguntando a personas con mas conocimiento, pero otros no debido a que
no cuentan con quien les ayude y en palabras de un usuario “da miedo meterse en un
lugar que no es y provocar un problema”.

En sintesis, la falta de comprender algun término provoca incertidumbre y mas
cuando se pone en la mesa que esta situacion fue planteada por adultos mayores.
Rapidez

Si vamos a los aspectos que facilitan el adquirir un servicio por parte de los
usuarios encontraremos que se dividen en rapidez y servicio completo. Empezando
con la rapidez, es un aspecto fundamental que anteriormente se abordd desde la
Optica de percepcion del servicio, en contraste con la presente que va en la
preferencia del usuario al utilizar una TIC, ya que la rapidez es lo que se espera de un

canal virtual para realizar sus tramites como sustituto a la acostumbrada
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presencialidad, argumento derivado de lo expresado por los entrevistados
concretamente en que la plataforma posea un sistema intuitivo con sus opciones
claras e informacion de facil interpretacién, lo cual en palabras de una usuaria “uno se
acomoda mas con sus cosas, lleva un mejor control”.

Lo anterior se enlaza a la situacién planteada por la supervisora de la sucursal,
ya que comenta que muchas personas llegan a realizar tramites que pueden hacer en
la “Oficina Virtual”, pero por razones tales como no les interesa aprender a usar la
aplicacion/el sitio web o viven cerca, optan por ir a la sucursal y salir del tramite rapido.
Servicio completo

En cuanto a este aspecto algunos expresaron concretamente que el hecho de
que la plataforma les brinde un archivo les facilita el tramite en otra entidad, puesto
que uno de ellos menciond que necesitaba un documento como requisito para un
préstamo, el cual pudo obtener en la plataforma, ademas otro aspecto expresado es la
informacién pertinente y necesaria para el usuario, esto debido a que, 3 de ellos
mencionaron tener inquietudes sobre en qué operadora estaban y al hacer un
desglose en su FCL (Fondo de Capitalizacién Laboral) les proporcioné todo lo que
necesitaban saber, factor que contribuye a una mejor experiencia para el usuario.
Facilidad de uso de la plataforma

Para esta parte se les pregunté sobre como describe la facilidad para usar la
Oficina Virtual, indican elementos que ya se han abarcado antes, el conocimiento y el
acceso a senal telefénica o red WIFI, sin embargo, uno de ellos dijo que el usar la
plataforma desde su sitio web es mas facil y cbmoda que utilizarla en su aplicacion
movil porque es mas completa a la hora de adquirir un servicio en ese canal en cuanto
a variedad, esto es importante, porque deja ver que existen diferencias entre ambos
sistemas representando dificultades y/o ventajas.

En este caso se contrasta la informacion realizando una comparativa de ambas
plataformas, en primera instancia en el sitio web se puede visualizar 6 opciones

principales y una barra con 5 opciones que desglosan mas, sin embargo, en la
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aplicacion maovil solamente consta de 5 opciones las cuales solamente dos son
iguales, para visualizar esto de una mejor manera se presenta una tabla comparativa.

Tabla 5

Comparativa de opciones en la aplicacion movil y el sitio web

Aplicaciéon movil Sitio Web

Pago de facturas Cuenta para dep0ésitos

Orden patronal Historial vida laboral

Mi pension Incapacidades

Incapacidades Orden patronal

Constancias Retiro FCL (Fondo de Capitalizacion
Laboral)

Reporte de salarios

Como se puede ver, existe una diferencia notable con respecto a las opciones
a las qué acceder, el sitio web posee mas opciones, pero para constatar si es facil o
no usar la plataforma se realiza un tramite en comun lo cual es la consulta de orden
patronal, en ambos sistemas se presenta la orden patronal con los mismos datos de
manera que ambas opciones son de facil acceso y uso, sin embargo con las demas no
es el caso, ya que una opcion en concreto la cual es la solicitud de constancias
presente en la aplicacion movil, no se logra visualizar en el sitio web, amén de que al
navegar y dar atras el sitio se cuelga, debido a esto se tiene que pulsar opciones en
lugar de los botones del navegador, esto se probd en 3 diferentes navegadores
(Chrome, Opera y Firefox) dando el mismo resultado.

La versidon movil prioriza servicios que son mas comunes, dato que se enlaza
con el motivo del por qué los usuarios entrevistados estaban en la sucursal, entre ellos
estaban, solicitud de constancias, pagos de orden patronal e incapacidades, por lo que

el argumento anterior toma peso, pero en cambio el sitio web, ofrece mas opciones
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cuya finalidad van mas encaminadas al registro de informacién ya sea de cuentas
bancarias, patronos, trabajadores independientes y consultas de algun tramite o de
pension, entonces en base a la idea planteada anteriormente sobre que el sitio web es
mas facil de usar por la variedad de servicios, si lo es, pero también por la informacion.

Acceso a la Plataforma

Para la mayoria de los usuarios el acceso es simple lo cual no representa
dificultad, sin embargo, algunos sefialan aspectos que pueden ser molestos para ellos
en este rubro, uno de ellos la sefial, un punto importante ya mencionado, algunos
dijeron que no poseen una buena sefal lo que les perjudico para tener acceso a la
TIC.

Otro aspecto que se ha estado barajando a lo largo de este trabajo es el
conocimiento y es en este apartado surge de nuevo con usuarios que sefalan el
conocimiento como factor importante para el acceso, ejemplo de ellos fueron usuarios
que no sabian mucho de tecnologia sin dejar de lado los demas usuarios que no
quisieron completar la entrevista porque dijeron que no saben usar la plataforma y/o
prefieren que alguno de sus familiares les ayude con ello o ir a la sucursal, pero en
contraposicion estan los que si tienen conocimientos en TIC, ellos no tuvieron
problemas para acceder y atafien ese hecho a sus profesiones que implica el conocer

sobre tecnologia, en este caso educador.
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Figura 9

Nivel de escolaridad en personas de 24 afios en adelante

Perfil educativo de las personas de 24'afios y mas en Costa Rica

g ‘_ \s

Sin Primaria Primaria Secundaria Secundaria Educacién
instruccién incompleta completa incompleta completa superior

3.4% 1.4% 26,5% 15,7% 19,4% 23,6%

Fuente: INEC-Costa Rica. Encuesta Nacional de Hogares, 2023,

En la anterior imagen del Instituto Nacional de Estadistica y Censo se muestra
que el porcentaje en el pais de personas con educacién secundaria y superior, con ello
se apoya la idea del usuario sobre que al tener una profesion que implique
relacionarse con TIC derivado de un perfil educativo de secundaria y superior, les
facilita usar plataformas como esta y comprender lo que se les muestra, lo cual lleva al
siguiente punto.

Comprension de la Informacion en la Plataforma

En lo que compete a este rubro todos los entrevistados indicaron que
comprenden la informacién que se encuentra en la Oficina Virtual, debido a que, les
brinda instrucciones basicas para orientarse, sin embargo, esto no es suficiente,
argumento que es respaldado por sugerencias que ellos mismos brindaron las cuales
se abordaran mas adelante. Sin embargo, colocando de nuevo una comparativa entre
la version movil y el sitio web, podemos ver que en este ultimo se brindan notas
explicativas sobre el tramite y/o situaciones que se puedan presentar, pero en la
aplicacion no las hay o son sencillas y resumidas. Con lo anterior, se deja ver una
diferencia mas entre las dos versiones en la que la version moévil no solventa lo que

plantea el usuario.
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Ingreso de Informacién Personal

La experiencia que tuvieron los usuarios entrevistados ingresando su
informacion personal tuvo varios elementos, uno de ellos es la seguridad, algunos
indicaron que se sentian seguros ingresando sus datos y la razén de ello es que son
datos que solamente la caja maneja y eso los hace sentirse bien, sin embargo, surge
de nuevo el conocimiento en TIC, porque 2 de los entrevistados dijeron que tuvieron
molestias para ingresar sus datos, pero nada que con pedir ayuda a algun familiar con
mayor conocimiento no haya arreglado, cabe mencionar que eran adultos mayores. No
obstante, los demas dijeron sentirse normal, ya que perciben el uso de esta TIC como
otra mas, por ejemplo, las del banco y ellos eran adultos jovenes.

Perspectivas del cliente

Como bien se ha visto hasta ahora los usuarios entrevistados han expresado
sus opiniones acerca de la plataforma en aspectos que engloban la experiencia de
utilizarla, sin embargo, se les pregunté acerca de sugerencias que podrian dar para
mejorar dicha experiencia a lo cual se obtuvieron distintas sugerencias tales como las
siguientes.

Sugerencias del usuario

Para empezar, un usuario sugirio la insercion de un sistema que identifique el
tipo de sistema operativo del dispositivo para que asi informe al usuario cuando su
dispositivo no sea compatible, también en el ambito de seguridad, que se envie un
aviso sobre el vencimiento de la contrasefia amén de optar por escoger una opcién
para elegir un periodo de vencimiento.

Siguiendo en la misma linea, un usuario menciono6 la implementacion de un
tutorial sobre el uso para las personas que tengan alguna dificultad y orientarse mejor,
aunado a que otro sugiere una mas informacion que ayude a realizar los tramites, sin
embargo contrastando la sugerencia con lo analizado en el apartado de “comprension

de la informacion en la plataforma” toma mas peso si se sugiere en la aplicacion movil,
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ya que en el sitio web se muestran notas para ayudar a entender mejor alguna
situacion venidera.

Otro usuario sugirié cambiar el sistema de registro del correo electrénico de
presencial a que estuviese en la misma plataforma y no tener que ir a la sucursal, y si
tomamos en cuenta lo que se ha dicho en las categorias anteriores, este ha sido una
de las principales quejas de los usuarios por lo cual es una cuestién molesta para
muchos usuarios.

Otra sugerencia expresada por 3 personas satisfechas con la plataforma fue la
promocion de esta, ya que la consideran util, pero no han visto publicidad de ella en
ningun lugar, salvo la que se da en la sucursal, contratando esto con la poca
promocion de la plataforma y el poco conocimiento de la existencia de ella, deja en
evidencia la importancia de la sugerencia.

También se les preguntd sobre su opinion acerca de la implementacion de este
tipo de herramientas en otros servicios, la respuesta fue positiva totalmente, ya que
dijeron que esto ayuda a agilizar a realizar sus tramites rapido, lo cual les ahorra
tiempo para enfocarlo en otras cosas, ademas del ahorro de dinero, incluso esto se
apoya en que 2 de las personas que no fueron entrevistadas dijeron que les interesaba
la plataforma a lo cual ellos decidieron hacer registro de si para acceder a sus
servicios.

Calidad

La calidad es un aspecto importante que en el presente caso indica si el
usuario esta o no satisfecho con el uso de la herramienta y sus funciones, para ello se
divide en dos apartados, servicio y plataforma, aspectos que conforman la TIC y su
analisis en cuestion.

Servicio

Cuando se le pregunté a los usuarios entrevistados cémo afectaba el uso de la

Oficina Virtual su percepcion sobre la calidad del servicio de la sucursal, en pocas

palabras se puede decir que las respuestas fueron positivas, ya que expresaron ver
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este tipo de herramientas como un complemento o alternativa para asi realizar sus
tramites comodamente, a lo cual interpretan como una mejora considerable, sin
embargo hubieron dos personas que mencionaron aspectos importantes, uno de ellos
indicoé que en una ocasion fue atendido de mala manera en la sucursal y debido a eso
expreso que con el uso de la TIC en cuestion, se evita ese tipo de situaciones.

Siguiendo con lo anterior, la otra persona sefal6 que este tipo de metodologias
afecta en la socializacion, ya que se salta de la presencialidad a la virtualidad haciendo
que los servicios ya no sean necesarios adquirirlos yendo a un lugar en especifico y
por ende evitar hablar con la gente.

A grandes rasgos las personas estan satisfechas con la puesta en marcha de
herramientas virtuales, puesto que, el 96.2% (ver tabla 1) en la regidon brunca posee un
teléfono celular, y esto facilita el alcance de las TIC como lo son la Oficina Virtual.
Plataforma

En lo que compete a la plataforma, se les hizo la pregunta sobre si esta
cumplia con lo que necesitaba, en general indicaron que si, dando respuestas acerca
de que es intuitiva lo cual les ayuda a encontrar lo que buscan, pero en contraposicion,
otro expresd que a pesar de que la plataforma le era util, para él le faltaba algo mas,
indicando que correspondia a mas informacion acerca de lo que son los componentes
de la pagina, ya que esto le ayudaria a saber para qué es cada elemento y orientarse
mejor.

Sin embargo, los aspectos que consideran que les satisfacen la experiencia de

usar la TIC fueron los siguientes:
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Tabla 6

Factores que esperan los usuarios al utilizar la Oficina virtual

Sistema intuitivo Instrucciones claras

Clara finalidad de la plataforma Que la plataforma cumpla con su
proposito

Optimizacion de la plataforma Que no sufra caidas del sistema

Cabe mencionar que los usuarios que se refirieron a que la plataforma es
intuitiva son personas adultas jovenes, lo cual pone sobre la mesa que son personas
con un interés mayor por las TIC, ademas toma mas fuerza el argumento si le

agregamos que son personas con escolaridad alta denotando un conocimiento en ello

mayor.



CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



Conclusiones

Acceso General a las TIC con Barreras de Uso

La mayor parte de los usuarios entrevistados poseen teléfono movil,
computadora o tablet (dispositivos inteligentes), sin embargo, esto no representa que
las personas puedan hacer uso de ellos de manera efectiva, ya que factores como la
edad, la escolaridad y el conocimiento bajo en TIC afectan el como ellos usan las
plataformas de servicios, en este caso la Oficina Virtual, lo cual nos lleva a concluir
que existe una brecha de conocimiento digital y no una brecha de acceso a TIC.
La experiencia del Uso de la TIC Depende en Gran medida de la Escolaridad y
Conocimiento Tecnolégico

A lo largo del andlisis se deja ver que los factores presentes que afectan la
experiencia del uso de la Oficina Virtual, es la escolaridad, conocimiento en TIC y la
edad, estos tres factores van de la mano uno del otro, ya que se logra ver que las
personas con mayor edad usualmente tienen menor conocimiento en TIC y baja
escolaridad, reportando temor al usar la herramienta lo cual les hace acudir a pedir
ayuda a familiares mas diestros en el tema, caso contrario a las personas adultos
jévenes que dijeron no tener dificultades atenuantes al usar la plataforma, incluso
argumentando que se debia a la profesion que ejercian, entre ellos el ser docentes.
Oficina Virtual Mejora al Servicio al Cliente

La plataforma ha mejorado la eficiencia del servicio al cliente de la sucursal de
la Caja Costarricense del Seguro Social en la sucursal San Vito, ya que a permitido
que los clientes puedan realizar sus tramites desde sus dispositivos inteligentes, los
usuarios argumentan que la mejora va en el ahorro de tiempo y dinero, debido a que
evitan dirigirse a la sucursal lo cual implica muchas veces un gasto en pasajes o0 en
combustible.
Dificultades que Afectan la Experiencia de Uso

El analisis arroj6 que existen dificultades tales como el registro de usuario que

implica el registrar un correo electronico para poder hacer uso de la plataforma, en
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consecuencia, los usuarios perciben este aspecto como molesto e innecesario. La
compatibilidad de dispositivos con la plataforma se puede decir que es una dificultad
que esta presente, no obstante, el que haya usuarios con dificultades de conexion,
confusién en la comprensién de términos en la plataforma (sinbnimos de palabras que
no conocen), son dificultades que pueden alterar la percepcioén y por consiguiente la
aceptacion de la TIC, principalmente en adultos mayores.
Buena Percepcion de la Seguridad y Utilidad, pero con Dificultades

Los usuarios a pesar de que algunos consideran molestos filtros de seguridad
como el OTP (One Time Password), consideran que la seguridad de la plataforma es
adecuada por aspectos que van desde que es informacién que solamente la caja
maneja a que los mecanismos de autenticacion son necesarios, ademas la percepcion
de la utilidad de la plataforma es aceptada, ya que incluso algunas personas que no
conocian la TIC decidieron hacer uso de ella, sin embargo , con lo anterior se salta a
un punto de inflexidn, puesto que como se menciond anteriormente, muchos no
conocen la plataforma y atafen este hecho a que no hay promocién de la misma,
reconocen que la plataforma es util e incluso necesaria, pero no tiene la promocién
que necesita incluso ejemplificando tal hecho con la recurrente confusion con EDUS la
otra plataforma de citas y control médico.
Promocién de la plataforma para conocimiento de los usuarios

La plataforma Oficina Virtual no es muy conocida por los usuarios lo que
implica que su uso sea limitado, la promocion de esta plataforma por parte de la
sucursal es escaso lo que provoca confusiones con otras aplicaciones del sector

salud, como por ejemplo la aplicacion del Expediente Digital Unico en Salud (EDUS).
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Recomendaciones

Para abordar la brecha de conocimiento digital identificada, se recomienda
crear y distribuir materiales como guias paso a paso, videos 0 manuales que sean
accesibles y faciles de entender para las personas con diferentes niveles de
conocimiento en TIC, o en servicio de soporte técnico que ofrezca asistencia
personalizada a los usuarios que tengan dificultades para utilizar la plataforma.

Se recomienda para mejorar la experiencia de uso de la Oficina Virtual y
abordar los factores negativos que afectan a ciertos grupos usuarios, el ofrecer cursos
o talleres de capacitacion especificamente disefiado para aquellos usuarios que se les
dificulta el uso de las herramientas tecnoldgicas.

Para continuar mejorando la eficiencia del servicio al cliente de la sucursal de
la Caja Costarricense del Seguro Social San Vito, se recomienda utilizar medios de
comunicacién, como las redes sociales, folletos, guias de usuario que expliquen como
utilizar la plataforma y las ventajas de la misma, esto para aumentar el uso efectivo de
la plataforma y a su vez mejorar la eficiencia del servicio al cliente y proporcionar
mayores beneficios a los usuarios en términos de ahorro de tiempo y dinero.

Para abordar las dificultades identificadas de en el analisis y mejorar la
percepcion de la plataforma, es recomendable simplificar el proceso de registro, como
considerar la posibilidad de utilizar el correo electrénico registrado en el centro de
salud, es decir, registrar el correo solamente una vez en alguna de las plataformas de
la Caja Costarricense del Seguro Social, mejorar la compatibilidad de los dispositivos
esto con el fin de ofrecer una experiencia al usuario mas fluida y un mejor rendimiento
esperando mejorar la percepcion y aceptacion de la plataforma.

Para mejorar la percepcion y orientacién de la plataforma, es recomendable la
optimizacion de los filtros de Seguridad, a pesar de que los mecanismos de seguridad
como el OTP son necesarios, se podria trabajar en hacer el proceso de autenticacion
mas sencillo y menos molesto para los usuarios, como por ejemplo el uso de

autenticacion biométrica o un codigo al numero de teléfono, con el fin de aumentar el
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uso efectivo de la plataforma mejorando a su vez las experiencia del usuario y
asegurando que mas personas hagan uso de sus servicios.

Para aumentar la visibilidad de la Oficina Virtual, se recomienda utilizar
diversos canales de comunicacioén, como redes sociales, correos electronicos que
estén asociados a la CCSS y ademas anuncios en la oficina fisica de la sucursal, ya

que estas acciones ayudarian a incrementar el conocimiento y el uso de la plataforma.
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Anexos

Anexo 1. Aceptacion del Trabajo Final de Graduacion por parte de
Jefatura de la Sucursal

yoselin.guillen.jimenez@est.una.ac.cr <yoselin.guillen.jimenez@est.una.ac.cr> 25 de marzo de 2325:13’
Para: "azamoraa@ccss.sa.cr' <azamoraa@ccss.sa.cr>

Cc: Yeison Lopez Sosa <yeison.lopez.sosa@est.una.ac.cr>
jBuenas tardes!
Estimado: Sr. Zamora

Mi nombre es Yoselin Guillén Jiménez estudiante del grado de licenciatura en Administracién de Oficinas de la
Universidad Nacional, es un agrado saludarle.

La presente es para solicitar el permiso correspondiente para realizar una investigacion en la Sucursal CCSS San
Vito para la tesis realizada por los estudiantes Yeison Lépez Sosa y Yoselin Guillén Jiménez de la carrera de
Administracién de Oficinas de la Universidad Nacional de Costa Rica, me gustaria si estd a su alcance una
oportunidad para |a realizar |a investigacién en esta institucidn, si tuviesen alguna duda o inquietud se pueden
comunicar conmigo al correo y con gusto le atenderé.

El tema por investigar seria; “Impacto de las tecnologias de informacion y comunicacion en el servicio al cliente
después de la pandemia del Covid 19 en la CCSS Sucursal San Vito". Dicha investigacién busca conocer la
percepcion de los clientes en relacién con las tic y el servicio al cliente, la misma no es invasiva, no se consultara ni
pediran datos confidenciales y la informacién suministrada se maneja de forma confidencial y profesional, la misma
sera manejada solamente por las personas a cargo de la investigacion.

Si se requiere mas informacion nos pueden contactar a los correos yeison.lopez.sosa@est.una.ac.cr.cr o
yoselin.guillen.jimenez@est.una.ac.cr

Muchas gracias de antemano, quedo al pendiente.

Se despide,

Yoselin Guillén Jiménez
87326393
yoselin.guillen.jimenezi@est.una.ac.cr

Abelardo Zamora Atencio <azamoraa@ccss.sa.cr> 1 de abril de 2024, 6:31
Para: "yoselin.guillen.jimenez@est.una.ac.cr” <yoselin.guillen.jimenez@est.una.ac.cr>

Hola Buenos Dias, disculpas por la espera, segtn con lo conversado en mi oficina y lo solicitado por usted, le indico
que si se acepta que realicen el trabajo en esta Unidad.

Anexo 2. Cronograma de actividades

98

Cronograma de actividades 2024
Actlwd_ad — - - Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre | Noviembre | I ciclo 2025
1. Planificacion de la inv g:

Eleccion del tema y validacion

Delimitacién del tema

Cronograma de activid

ades

Obijetivos

Marco Teorico

Marco Metedolégico

Validacion

Cartas de Autorizacion

Disefio de instrumentos

Validacién de los instrumentos

2. Ejecucion / Trabajo de Campo

Aplicacién de los instrumentos

3. Anal

de la infor

Tabulacion de resultados

Determinar las conclusiones

Disefio del informe final

4. Defi del Trabajo final de Grad

Defensa trabajo final

Nota. Elaboracion propia del equipo investigador, (2024).
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Anexo 3. Aceptacion de aplicaciéon instrumento de recoleccion de datos

Yoselin Guillen Jimenez <yoselin.guillen.jimenez@est.una.ac.cr>

NACIONAL

AVISO APLICACION ENTREVISTA A USUARIOS

1 mensaje

yoselin.guillen.jimenez@est.una.ac.cr <yoselin.guillen jimenez@est.una.ac.cr> 11 de octubre de 2024, 2:00
Para: "azamoraa@ccss.sa.cr’ <azamoraa@ccss.sa.cr>

Buenos dias!
Estimado Sr. Abelardo Zamora
La presente es para comunicarle, que Dios mediante el dia Martes 15 de octubre, mi compariero Yeison Lopez y mi persona

estariamos presentandonos en la oficina para la recoleccion de datos a los usuarios, y a la vez realizando la observacion, para el
respectivo analisis de los datos que se requiere para el trabajo final de graduacion.

Se despide,

Yoselin Guillén Jiménez
604560897

Bach. Administracion de oficinas
Estudiante Universidad Nacional

Mafana estaremos mi companero y yo por alli por
la sucursal.. 1752 W/

Manana no estoy yo. Por favor pregunte por Seidy y le
explica lo que van a hacer ustedes. 17:53

Yo le habia pasado el correo el viernes temprano
17:54

Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos.

Universidad Nacional de Costa Rica
[_JNA Escuela de Secretariado Profesional
UNIVERSIDAD
NACIONAL

COSTA RICA

Sede Regional Brunca, Campus Coto

Administracion de Oficinas

Entrevista

Impacto de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) en el Servicio
al Cliente en la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS) Sucursal San Vito 2024.
Investigadores

Yeison Lépez Sosa, 604510093, Corredores

Yoselin Guillén Jiménez, 604560897, Coto Brus

Objetivo de la investigacion

Esta entrevista tiene como objetivo analizar el uso de las tecnologias de
informacion y comunicacion en el servicio de atencion de los usuarios de la Caja
Costarricense del Seguro Social sucursal San Vito, para determinar el impacto de los
sistemas de informacién y mecanismos de control establecidos institucionalmente para

la atencion del servicio al cliente mediante la percepcion de los usuarios, 2024.
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Nota aclaratoria

Le agradecemos su disposicion para participar en esta entrevista, la cual forma
parte de un estudio académico sobre el impacto de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacién (TIC) en el servicio al cliente en la sucursal de la Caja
Costarricense del Seguro Social de San Vito. Su participacion es completamente
voluntaria, no se le pediran datos personales, de igual manera la informacion
proporcionada sera utilizada confidencialmente y anénima con fines académicos,
como parte de nuestro trabajo final de graduacién en la carrera de Administracién de
Oficinas.

Informacién Personal

¢Indique cual es su rango de edad?

[ ] 18a28
[ ] 29a38
[ ] 39a4s8
|:| 49 o mas

¢, Hace cuantos afos es usuario de la Sucursal de la CCSS de San Vito?

Menos 5
5a10
11a15
16 o mas

Categoria 1. Servicios con Tecnologias de Informacién y Comunicacién
(TIC)
A partir del siguiente enunciado plantearé preguntas que podra responder
abiertamente de manera individual, tiene la libertad de relatar experiencias o ejemplos
que aporten mayores detalles, no existen respuestas correctas o incorrectas, el
objetivo es entender las percepcion y experiencias del usuario.
“Las Tecnologias de Informacién y comunicacion son herramientas y
dispositivos, ya sean computadoras, celulares o el internet que usamos
para enviar, compartir y buscar informacion, es todo aquello que nos
permite comunicarnos y manejar informacion de manera digital”.
1 ¢ A qué tipo de dispositivo inteligente tiene acceso?
2 ;Como accede a su correo electronico?
3. ¢Qué conoce sobre la plataforma de la CCSS llamada “Oficina virtual?
4.1 ;Por qué decidio utilizar la Oficina Virtual? Si no la utiliza pasar a la pregunta 4.3
4.2 ;Como fue su experiencia para tener acceso a la Oficina Virtual?
4.3 4 Por qué no la utiliza?

4.4 ;De qué manera se dio cuenta de la existencia de esta plataforma
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5. ¢Cuales servicios ha adquirido en la plataforma Oficina Virtual?

5.1 4 Con qué frecuencia utiliza los servicios?

5.2 4 Cual de los servicios utiliza con mas frecuencia?

5.3 ¢ Por qué lo utiliza mas que los otros?

5.4 ; Por qué decide adquirir el servicio por la plataforma y no en la sucursal de San
Vito?

Categoria 2. Impacto en el Servicio al Cliente

6 ¢ Cuando hace uso de un servicio en la plataforma, cémo considera que esta
cumple o no con sus necesidades y expectativas?

7 ¢ Qué problemas ha tenido usando un servicio en la plataforma? Si no los ha tenido
pasar a la pregunta 8.

7.1 ¢ Como fue su experiencia resolviendo el problema?

7.2 ; Como se sintié en esa situacién?

7.3 ¢ Cuales alternativas le ofrecieron para solucionar el problema?

7.4 ; Como fue la comunicacion con el personal de la sucursal de San Vito para
resolver el problema?

8 ¢Como describe la seguridad de la plataforma Oficina Virtual para adquirir un
servicio?

8.1 ;,Como se siente ingresando sus datos personales en la plataforma?

9 ;Por qué si o no recomienda adquirir los servicios de la plataforma oficina virtual a
otros usuarios?

10 ¢Qué expectativas tenia de la plataforma antes de usarla?

11 ¢ De qué manera considera usted que hubo una mejora o deterioro en el servicio al
cliente con la implementacion de la Oficina Virtual?

11.1 ¢ Cdmo fue el proceso de adaptacion sobre el uso de la plataforma de la CCSS

para usted?

11.2 ;Cbmo se sintio en el proceso de adaptacion?

11.3 ¢Qué ventajas y desventajas considera usted de la plataforma para adquirir sus

servicios en comparacion con adquirirlos en la sucursal?

12 ;Cuando hace uso de la plataforma de qué manera considera que este cumple
con lo que usted requiere?

13 ¢ Cdmo describe la facilidad de uso de la plataforma?

13.1 ¢/ Qué experiencias ha tenido usando la plataforma que le gustaria contar?

13.2 ;Cbmo se sintio?

13.3 ¢ Cbmo le resulté encontrar la informacion que buscaba en la plataforma?

13.4 ;Cbémo describe la experiencia al ingresar la informacién que le pide?
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13.5 ¢ En base a su experiencia usando la plataforma que recomendaciones de

mejora brindaria?

Categoria 3. Eficiencia en el servicio con TIC

14 ;Cual ha sido su experiencia con el uso de los servicios en la Oficina Virtual?

14.1 ;Cbmo considera los tramites en la plataforma oficina virtual en cuanto a la

rapidez?

14.2  ;Qué aspectos considera dificiles o tediosos cuando adquiere un servicio en la

plataforma Oficina Virtual de la CCSS?

14.3 ¢ Qué aspectos ha notado que facilitan los tramites cuando adquiere un servicio

en la plataforma Oficina Virtual de la CCSS?

15 ¢ Qué sugerencias tiene para mejorar la experiencia del servicio al cliente en la
oficina virtual?

16 ¢Qué opina sobre implementacion de herramientas de este tipo o similares en
otros servicios?

17 ;Como afecta el uso de la Oficina Virtual su percepcion sobre la calidad del
servicio presencial de la sucursal de San Vito?

18 ¢ Tiene otra observacion que le gustaria compartir sobre el servicio de la sucursal
de San Vito?



