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RESUMEN

El plan estratégico aborda la brecha digital generacional en una institucién publica
en Guayaquil, donde la mayoria del personal es adulto mayor, afectando su
eficiencia laboral. La investigacion utiliza la metodologia del Plan Estratégico de
Tecnologia de la Informacion (PETI), dividiéndose en fases de Vision, Analisis,
Planificacién y Evaluacion. La fase de Vision identifica aspectos organizacionales y
desarrolla una vision clara. La Situacion Actual se analiza en la segunda fase
mediante métodos cuantitativos y cualitativos. La fase de Planificacion se centra en
estrategias tecnoldgicas y sociales, abordando la falta de competencias digitales y
la resistencia al cambio en el personal adulto mayor. Las estrategias incluyen
actualizaciones de hardware y software, implementacién de la plataforma GLPI,
mejora de la interfaz de plataformas y desarrollo de manuales detallados. La
investigacion se enfoca en reducir la brecha digital, mejorar la eficiencia operativa
y la calidad del servicio. El capitulo cinco destaca el desarrollo del Manual para la
Creacion de Tickets en GLPI, asegurando una comprension clara y rapida. También
se propone establecer un Sistema de Gestidon de Servicios Interno GLPI para
agilizar la resolucion de problemas con los limitados técnicos disponibles. La fase
de Implementar Sesiones de Capacitacién incluye identificar necesidades mediante
encuestas, disefio de programas iterativos y capacitacion en dos modalidades. El
Programa de Capacitacion a los Servidores se adapta a plataformas especificas y
utiliza estrategias motivacionales, guias visuales, videos instructivos y sesiones de
mentorias. Se propone la inclusidbn de Programas Intergeneracionales para
aprovechar la experiencia de todas las generaciones. La Evaluacion de la
Propuesta se realiza con un juicio de expertos, buscando identificar la confiabilidad
del plan estratégico. En conclusioén, el plan logra mejorar la eficiencia laboral y
obtiene una evaluacion favorable de los expertos con recomendaciones para

futuras mejoras.

Palabras clave: brecha, plataformas, estrategias, generacional, trabajo



ABSTRACT

The strategic plan addresses the generational digital gap in a public institution in
Guayaquil, where the majority of the staff is elderly, impacting their labor efficiency.
The research employs the methodology of the Information Technology Strategic
Plan (PETI), divided into phases of Vision, Analysis, Planning, and Evaluation. The
Vision phase identifies organizational aspects and develops a clear vision. The
Current Situation is analyzed in the second phase using quantitative and qualitative
methods. The Planning phase focuses on technological and social strategies,
addressing the lack of digital skills and resistance to change in the elderly staff. The
strategies encompass hardware and software updates, implementation of the GLPI
platform, improvement of platform interfaces, and the development of detailed
manuals. The research aims to reduce the digital gap, enhance operational
efficiency, and improve service quality. Chapter five highlights the development of
the Manual for Ticket Creation in GLPI, ensuring a clear and quick understanding.
It also proposes establishing an Internal GLPI Service Management System to
expedite issue resolution with the limited available technicians. The Implementation
of Training Sessions phase involves identifying needs through surveys, designing
iterative programs, and providing training in two modalities. The Training Program
for Servers is tailored to specific platforms and utilizes motivational strategies, visual
guides, instructional videos, and mentoring sessions. The inclusion of
Intergenerational Programs is proposed to leverage the experience of all
generations. The Proposal Evaluation is conducted through expert judgment,
seeking to identify the reliability of the strategic plan. In conclusion, the plan
successfully improves labor efficiency and receives a favorable evaluation from

experts with recommendations for future enhancements.

Keywords: gap, platforms, strategies, generational, work
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INTRODUCCION

1.1. Contexto historico social

En el ambito de la institucién publica ubicada en el sector centro de Guayaquil, se
identifica un desafio significativo relacionado con la brecha digital generacional. La
mayoria del personal interno pertenece al grupo de adultos mayores, con edades
comprendidas entre los 50 y 78 anos, quienes enfrentan dificultades en el
aprendizaje y uso de las plataformas digitales de trabajo proporcionadas por la
institucion.

A pesar de contar con experiencia en el uso de estas plataformas a lo largo de los
afos, la introduccion de nuevas funciones y tareas ha generado obstaculos en su
adaptacion. Esta situacion ha dado lugar a confusiones y retrasos en el desempefo
laboral. La falta de familiaridad con las nuevas funciones lleva a muchos de ellos a
buscar ayuda entre companeros dentro o fuera de la unidad, lo cual consume

tiempo tanto para quienes buscan ayuda como para quienes la brindan.

Adicionalmente, la falta de actualizacién de los equipos tecnoldgicos y de las
propias plataformas obstaculiza la ejecucion eficiente de las funciones del personal.
Esta carencia no solo genera molestias y estrés, sino que también dificulta
considerablemente el desarrollo de las tareas diarias. En consecuencia, se
evidencia la necesidad imperante de abordar estos desafios mediante la
implementacion de estrategias de capacitacion, actualizacidén tecnolégica y apoyo

continuo para el personal, con el fin de optimizar su rendimiento y bienestar laboral.

1.2. Antecedentes

La brecha digital generacional en el uso de tecnologias en las empresas es un
desafio que afecta la eficiencia laboral y el rendimiento de los empleados. Cada
afno surgen nuevas tecnologias y plataformas que agilizan los procesos
empresariales, pero muchos trabajadores, especialmente los adultos mayores, no
tienen las habilidades y conocimientos necesarios para utilizarlas correctamente,
esto es debido a falta de capacitacion y competencias digitales el cual contribuye a

esta brecha. En base a la investigacion realizada por (Romero, 2020) el cual indica



que la capacidad para manejar la tecnologia se revela como los instrumentos
imprescindibles para el disfrute de la misma. Sin embargo, son numerosos los
ciudadanos que, aun, no disfrutan de sus beneficios, bien, porque no tienen acceso

alas TIC o, bien, porque, aun teniendo acceso, no las utilizan debidamente.

Como indica (Benitez, 2020) un 10 % de la poblacién mundial es mayor de 60 afios,
y se prevé que para el ano 2150 las personas mayores de esa edad representaran
un tercio de la poblacion total. Siendo este grupo uno de los mas afectados por la
brecha digital es necesario preguntarse si se puede producir un nuevo tipo de
marginacion hacia las personas mayores, excluyéndose de la sociedad de la

informacion al considerarlas incapaces de adaptarse a las nuevas tecnologias.

La brecha digital generacional tiene consecuencias negativas tanto para los
empleados como para las empresas. Los trabajadores pueden experimentar estrés
y ansiedad al enfrentar cambios tecnoldgicos constantes, lo que puede llevar a
errores y falta de satisfaccion laboral. Ademas, aquellos que no pueden mantenerse
al dia con las nuevas tecnologias corren el riesgo de sufrir desigualdades salariales
y reduccién de personal. Los trabajadores suelen sentirse presionados por el
entorno, con el miedo de que en muchas ocasiones puedan perder el empleo si no
son capaces de hacerse con ellas (Sagrera, 2009). Por otra parte, durante la
pandemia de Covid-19, se intensificd la necesidad de adaptarse rapidamente a
entornos digitales de trabajo remoto, lo que agravé aun mas el problema, en donde
los trabajadores sin conocimientos tecnoldgicos suficientes enfrentaron dificultades
para utilizar las herramientas digitales, lo que afecté su desempefio y generd

ineficiencias laborales.

1.3. Planteamiento del Problema

Cada ano surgen nuevas tecnologias que son aplicadas en las empresas para
agilizar los procesos diarios y continuar dentro del mercado laboral; pero en la
mayoria de las empresas aun se puede evidenciar el gran problema que es la
brecha digital generacional en el personal interno de las empresas en el uso de las
plataformas y/o programas internos utilizadas para el cumplimiento de sus

funciones, el cual aumenta progresivamente al no lograr que los trabajadores



avancen de la misma forma en base a conocimientos tecnoldgicos, en especial en
el uso de las plataformas internas de la empresa que permite al personal realizar la

labor diaria para los que fueron contratados.

Segun (Sanchez, 2023) menciona que la brecha generacional es un fenémeno que
afecta a las empresas en la actualidad y es fundamental abordarla de manera

efectiva para garantizar el éxito y la innovacién en el lugar de trabajo.

La importancia de mitigar la brecha digital en las empresas fue vista desde la
llegada de la pandemia de Covid-19 en el 2020, ya que estos fueron obligados a
teletrabajo en donde el personal de la empresa realizaba sus funciones desde casa
el cual necesitaban adaptarse rapidamente en un nuevo entorno utilizando las
tecnologias digitales, en donde algunos no poseian tecnologia alguna o sus hijos o
demas personas utilizaban de las herramientas; por lo que los trabajadores no
tenian el grado de formacion necesaria y deseado en las nuevas tecnologias,
dificultando aun mas el uso de las plataformas y no poder resolver cualquier
inconveniente que pudieran tener. Las empresas pensaron que seria un problema
temporal, pero, aunque la pandemia finalizé aun se puede ver y va en crecimiento

al igual que la tecnologia.

Las personas mas afectadas en este problema son los adultos mayores entre los
50 y 78 afios de edad, mismo que por su edad no llegan a entender con rapidez
sobre la tecnologia actual y sus avances; de la misma forma puede que algunas
personas, aunque tengan un facil acceso a la tecnologia, no tienen la educacién
tecnolégica necesaria para poder entender y utilizar las tecnologias actuales
dificultando el trabajo diario, afectando su rendimiento laboral, estos necesitan

superar la brecha digital fomentando el uso de la tecnologia en su entorno laboral.

Este problema tiene diversas causas, siendo una de ellas la falta de capacitacion
del personal interno de tal manera que a medida que las empresas avanzan
tecnolégicamente, proporcionan nuevas plataformas de trabajo para mejorar la
eficiencia laboral y el crecimiento empresarial. Sin embargo, se ha identificado que
no se brinda la informacion necesaria sobre el uso de estas plataformas al personal,
lo que resulta en un conocimiento incompleto e incorrecto de las opciones

disponibles.



Esto impide que se aprovechen al maximo los recursos que la plataforma ofrece,
generando confusion y desorden. Para abordar esta situacion, es crucial despertar
el interés y la curiosidad, especialmente entre aquellos a quienes las tecnologias
les pueden ser considerablemente beneficiosas en su vida cotidiana (Benitez,
2020).

La falta de competencia digitales, hace que el personal interno por curiosidad y por
no saber para qué funciona las nuevas opciones puedan llegar a realizar acciones
gque no son necesarias, buscando alternativas como pedir ayuda a personas
internas o externas para poder realizar su trabajo, lo que resta tiempo y eficiencia
laboral tanto como para la persona que pide ayuda como la que lo ofrece. La
acumulacion de trabajo es notable debido a las actualizaciones y las nuevas

plataformas de trabajo.

Resulta que el aumento de la brecha digital generacional genera ineficiencia laboral
y pérdida de tiempo en las labores diarias, dado que no constan con las
competencias digitales necesarias, ocasionando que el personal de la empresa no
cumpla con su labor de forma correcta y eficaz, por lo tanto, el autor (Cordova,
2020) indica que al no poder entender con facilidad los cambios tecnoldgicos,
reaccionan de diferentes maneras (en su mayoria negativas), como teniendo estrés
laboral y ataques de ansiedad, ya que no estan comodos con tantos cambios y
modificaciones a su vida y por ello puedan cometer errores graves que perjudiquen
el trabajo que realicen. (Neffa, 2019) indica que hay trabajadores de edad que
tienden a sufrir mas desigualdades salariales debido al mal manejo de las
plataformas de trabajo y la ineficiencia laboral, la empresa al ver que no cumplen
con sus funciones opta por realizar una reduccion de personal, bajarle el sueldo, e

incluso bajarlos de puesto o sector.

La situacion se presenta en una institucién publica ubicada en el sector centro de
Guayaquil. En este entorno laboral, la mayoria de los colaboradores son adultos
mayores, con edades comprendidas entre los 50 y 78 afios. La institucion esta
estructurada en unidades, y cada una emplea las mismas plataformas, no obstante,

el uso de estas plataformas varia segun las actividades de cada unidad y los roles



del personal interno. Cada unidad dispone de un portafolio de aplicaciones

especifico dentro del sistema, donde llevan a cabo sus funciones diarias.

A pesar de los afos que lleven trabajando con las mismas aplicaciones, la
organizacion como tal, asignan funciones adicionales al que ya tienen al personal
interno para una mejor distribucion de trabajo de la empresa, pero al ser aplicativos
nuevos y funciones nuevas, los trabajadores no tiene el conocimiento necesario de
como usarlo a pesar de saber para qué sirve, el cual llevara dias hasta que ellos
por su cuenta puedan aprender a manejarlo aumentando la acumulacién de trabajo,

pérdida de tiempo e la ineficiencia laboral sera notable.

Este trabajo tiene como finalidad enfrentar la brecha digital generacional para evitar
la ineficiencia laboral del personal interno en la institucion publica sector centro de
Guayaquil a través del desarrollo de un plan estratégico de accesibilidad
tecnologica, para esto ser analizara el nivel de brecha digital generacional en el uso
de las plataformas empresariales en el personal interno de la empresa, de esta
forma obtener la informacion necesaria para iniciar con el desarrollo del plan
estratégico de accesibilidad econdmica mas conveniente y asertiva sea posible y
poder continuar con la respectiva implementacion de la misma. Al reducir la brecha
digital generacional existente en la institucion publica, permitira tener un mejor
desempeno laboral incrementando las capacidades tecnologicas del personal

interno.

1.4. Objetivos de la investigacion

El principal objetivo de la investigacion es el desarrollo de un plan estratégico de
accesibilidad tecnolégica como propuesta para enfrentar la brecha digital
generacional en el uso de las plataformas empresariales por el personal interno en

una la institucién publica sector centro de Guayaquil.



En cuanto a los objetivos especificos de la investigacion, se plantean los siguientes:

1. Analizar el nivel de brecha digital generacional en el uso de las plataformas
empresariales en el personal adulto mayor en la institucion publica

2. Desarrollar un plan estratégico de accesibilidad tecnolégica para enfrentar la
brecha digital generacional en el uso de las plataformas empresariales en el
personal adulto mayor en la institucion publica.

3. Evaluar el plan estratégico de accesibilidad tecnologica de la institucion publica

para determinar posibles mejoras.

1.5. Justificacion

Es esencial abordar esta brecha digital generacional en las empresas para
garantizar la eficiencia laboral, la inclusion digital y mejorar la calidad del servicio.
Esto implica proporcionar capacitacion adecuada para el personal interno, mejorar
las plataformas y aplicaciones utilizadas, y fomentar una cultura de aprendizaje y
adaptacion tecnoldgica, al enfrentar la brecha digital generacional en el uso de
tecnologias tendra un impacto social significativo promoviendo la inclusion digital
de los empleados mayores, se mejorara su productividad, satisfaccion laboral y se

evitara la exclusion de la sociedad de la informacion (Alvarado & Moscoso, 2020).

Esto beneficiara tanto a los trabajadores como a la organizacién en general,
impulsando la eficiencia y la innovacion. De esta forma, cuanto mayor sea la
formacion, menor riesgo de que se produzca. En este sentido, hay que destacar
que en la Sociedad Red cobra mucha importancia la capacidad intelectual del
usuario para seleccionar informacion y obtener utilidades de la misma (Romero,
2020).

La presente investigacion esta apuntada en enfrentar la brecha digital generacional
en el uso de las plataformas usadas en la institucion publica evitando la ineficiencia
laboral promoviendo la comunicacién y colaboracion del personal interno adulto
mayor entre los 50 y 78 afios de edad, al igual que mejorar la calidad de servicio
que ofrece la institucion, implementando mejoras en las plataformas siendo de facil

uso y entendimiento para el personal, ayudando progresivamente en la realizacion



de las tareas y procesos administrativos de la institucion publica agilizando los

procesos mejorando el servicio a la comunidad.

La investigacion puede tener repercusiones tanto positivas como negativas a la
solucién propuesta como parte positiva agilizando los procesos judiciales
disminuyendo el tiempo de atencién a los requerimientos dados por parte del
usuario, con las capacitaciones estas fortalecen sus capacidades individuales
creciendo como profesional, asi como hay partes positivas también existen las
negativas ante la solucion dada como la resistencia al cambio que se realicen en
las plataformas generando frustracion, también por la falta de tiempo del personal
debido a la carga de trabajo no quieran asistir a las capacitaciones presenciales

que se ofreceran.

Es importante tener en cuenta cdmo se sentiran el personal interno adulto mayor
que estara involucrado en esta investigacion, estas pueden llegar a sentirse
incobmodo o menospreciado en base a su conocimiento tecnoldgico y de sus labores
dentro de la institucién publica, de tal manera como expresa (Alayans Studio, 2023)
para ello al realizar las respectivas evaluaciones se usara lenguaje adecuado y las
palabras precisas, dando a entender que el respectivo estudio le dara muchos
beneficios; de esta forma podremos obtener su consentimiento protegiendo su
identidad y la informacion que nos pueda dar. Al presentar los resultados de la
investigacion, se garantizara la transparencia y la honestidad en la interpretaciéon
de los hallazgos, siendo presentados de manera clara evitando manipulacion

alguna.
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Capitulo I: Marco teérico

1.1. Marco Fundamental

1.1.1. Tecnologia de la Informacién en el entorno laboral

Hoy en dia la sociedad esta cada vez mas inmersa en la tecnologia representando
una necesidad diaria. Se ha visto como todo este cambio no solo ha afectado
nuestro diario vivir, también ha cambiado nuestra forma de aprender, socializar,
acceder al mercado laboral, de informarnos y va cada vez en aumento con el
desarrollo de nuevas formas de trabajo, impulsando la innovacion, automatizando
procesos y reduciendo costos de inversion, el cual los ciudadanos son motivados

al aprendizaje continuo.

Las nuevas tecnologias son la base de la revolucion tecnolégica, nacié a finales de
XX en EEUU la cual se ha convertido en la transformacién mas profunda de la
estructura social, que afecta a las relaciones de trabajo y al empleo (Romero, 2020).
Con el nacimiento de esta revolucion surgieron cambios en el aprendizaje de estas
nuevas tecnologias dificultando el uso de las mismas, generando confusion para

quienes tenian que utilizarla, asociados a las diferencias sociales.

Las empresas tanto publicas como privadas, cada vez mas competitivas y
aplicando nuevas tecnologias, necesitan de menos trabajadores para lograr sus
objetivos afectando asi al empleo subordinado priorizando el trabajo autébnomo
sobre le trabajo asalariado. Sin embargo, la sociedad en la red también ha abierto
nuevos sectores de produccion y nichos de empleo en areas como la educacion, la

cultura, la economia colaborativa y la salud, entre otros.

Estos nuevos empleos requieren que los trabajadores adquieran las competencias
necesarias para adaptarse a la era digital. Aquellos que carecen de habilidades
tecnoldgicas necesitaran capacitarse para poder reintegrarse al mercado laboral. A
pesar de la destruccion de empleos tradicionales y la aparicion de nuevos en base
a la tecnologia actual, la adquisicion de nuevas habilidades digitales y el contexto

de cdmo usarlas se vera inmerso en la busqueda de nuevos empleos.



Se reconoce que las medidas tomadas que las empresas publicas y privadas
utilizan normalmente en el trabajo para la inclusion de nuevas tecnologias vy
plataformas digitales, no reflejan completamente el pensamiento tedrico actual
sobre inclusion digital y no han obtenido cambios en la forma en las que las
personas usan y entienden los cambios que son realizados para la mejora de

procesos (Mamaqi & Marta-Lazo, 2020).

Se han desarrollado pocas medidas que permite analizar las habilidades de los
individuos y resultados tangibles referente a la participacion de las tecnologias en
las diferentes areas de trabajo. Por otro lado, segun (Parra, 2020) indica que la
inclusion de las nuevas tecnologias en el entorno laboral ha provocado la aparicién
de riesgos a nivel ergondmicos y psicosociales, entre los que se destacan el

tecnoestrés

1.1.2. Brecha digital

Sin duda la Tecnologia de la Informaciéon y Comunicacion se han convertido en una
importante transformacion que ha cambiado la forma de recoleccion de datos,
gestion de sistemas, comunicacion, lo cual estas tecnologias han permitido realizar
un avance para la mejora de la calidad de vida y servicios. Sin embargo, son
numeros los ciudadanos que aun no comprenden todo el beneficio que las Tics
pueden ofrecer, porque no tienen el acceso, o bien no saben como utilizarlas

correctamente.

El concepto de brecha digital abarca desde 1990, mediante el uso de las
computadoras personales incluyendo el manejo y uso de la informacion
desarrollando estrategias para agilizar los procesos. Los problemas que se generan
en donde una parte de la sociedad no cuentan con los recursos que otras han
podido tener, han venido a lo largo de la historia generando una desigualdad social

presente en todos los paises.

Segun (Romero, 2020) la brecha digital es la distancia que hay entre los grupos
sociales que disponen de acceso a la red de internet y los que no lo tienen debido

a las diferencias socioecondmicas. Pero no solo se refiere al uso de la red como



tal, sino al uso de las herramientas tecnolégicas y el como lo usan, influyendo asi

otros factores.

1.1.2.1. Brecha digital generacional

El constante cambio de las tecnologias y su uso ha generado una brecha entre las
personas que pueden tener acceso y quienes no, es decir, la fractura que existen
entre los menos y mayores a 50 afios. El envejecimiento poblacional formaria parte

del problema de la brecha digital generacional.

Segun estimaciones de (ONU, 2023), el numero de personas mayores de 65 afnos
se habra mas que duplicado a mediados de siglo, por lo que los derechos y el
bienestar de las personas mayores deben ser prioritarios en los esfuerzos por lograr
un futuro sostenible. De esta misma forma se observa que es el grupo mas afectado
por la brecha digital, por lo que es de mi importancia no marginarlos en las nuevas
tecnologias que surgen, ya que estos de la misma forma que tienen experiencia por

los anos, se genera un gran beneficio unirlo con el manejo de la tecnologia.

El autor (Cordova, 2020) explica que la brecha digital generacional implica la
separacion entre las generaciones que crecieron de la mano con las nuevas
tecnologias y las que no, se vuelve dia a dia en una situacion que parece no tener
una solucion clara. Resulta evidente que esta distancia genera desigualdades
sociales en el uso de la tecnologia y la exclusibn que se genera al no poder
acoplarse con facilidad a las nuevas tecnologias que anos tras afio se van

generando.

Los adultos, con el avance de la tecnologia han desarrollado diversas actitudes y
formas de pensar, entre una de ellas desinterés generado por el miedo a lo
desconocido por lo que se genera una gran resistencia al contacto con ellas, los

que causa ansiedad y estrés.

Adicional, para poder tener un mejor desarrollo y uso de los tics y todo lo que esta
puede ofrecer, en especial para las personas mayores, requieren de habilidades y
competencias digitales para de esta manera no solo desarrollarse en lo personal,

sino también en lo social y en lo profesional, es donde entra la llamada



alfabetizacién digital, que estara presente cada vez al pasar los afos, con las

actualizaciones tecnoldgicas.

1.2. Marco Conceptual

1.2.1. Competencias y habilidades digitales como demanda laboral

Dentro del mercado laboral, surgen estrategias corporativas que permite el
desarrollo de procesos para la creacion de valor dentro de las empresas y de la
misma forma superar a la competencia, una de esas estrategias es la
implementacion de nuevas tecnologias, el cual requiere que venga en conjunto con
habilidades y competencias digitales que puedan manejar lo que se vaya a
implementar. Como menciona (Estrada Molina, Guerrero Proenza, & Fuentes
Cancell, 2022) el uso de las TIC practicamente es imprescindible en todos los
ambitos laborales para lo cual, los profesionales en dependencia de su profesion,

deben de emplearlas con determinados niveles de complejidad.

Actualmente la demanda laboral existente, requiere de personas con un nivel
intermedio de habilidades tecnolégicas adecuadamente cualificado y flexible que
responda a los requerimientos de los sistemas implementados en las empresas.
Como menciona (Borden Lanza, Lores Gomez, Usart Rodriguez, & Colobrans
Delgado, 2023) pese a que la revolucidn tecnoldgica traiga consigo la destruccion
de empleos mas tradicionales, se prevé que la novedad y evolucidon de las
tecnologias requiera de nuevos puestos de trabajos con mayores niveles de

tecnificacion y, por tanto, de formacion.

Dentro de este concepto, estas competencias y habilidades son de suma
importancia tanto para la empleabilidad, como dentro del ambito laboral. Si bien es
cierto que antes el conseguir empleo era mas facil y beneficioso, investigacion
realizada por (Arall & Molias, 2019) muestra que en los ultimos afos se ha
producido variaciones en base a sueldo a pesar de que el coste de la vida ha
seguido aumentando y con la inestabilidad como caracteristica definitoria del

mercado laboral.



1.2.2. Plataformas digitales empresariales

La sociedad se encuentra inmersa dentro un contexto digital basado en nuevas
tecnologias que van formando parte del desarrollo de actividades el cual se
involucra ampliamente en el ambito laboral hoy en dia altamente competitivo. Por
lo que las plataformas digitales, en particular, han transformado la forma en que las
organizaciones y los consumidores interactian e intercambian valor con la
reestructuracion de procesos, productos y servicios como indica (Avila Guerrero,
Bernal Diaz, & Monroy Goémez, 2023) mismas que ofrecen al mundo incrementando

su valor corporativo y estar por delante de la competencia.

Se entiende que las plataformas digitales segun (Parra Zhizhingo, Garcia Herrera,
Avila Mediavilla, & Erazo Alvarez, 2020) tienen incorporadas una amplia gama de
aplicaciones informaticas las que permiten un intercambio de informacion las cuales
estan instaladas en un servidor y se encuentran a disponibilidad de los servidores
que trabajan dentro de la empresa que ha implementado diversas plataformas para
el desarrollo de sus funciones. Estas plataformas digitales se han considerado
significativo dentro del desarrollo empresarial ya que de esta manera estas aportan
herramientas tecnoldgicas - aplicaciones que utilizan algoritmos y/o otras

herramientas digitales (Segovia, 2022).

Las plataformas digitales componen diversas aplicaciones bajo un mismo contexto,
dandole a los usuarios la facilidad de acceder a ellas mediante diferentes
navegadores web a través de internet, permitiéndoles desarrollar sus actividades
de acordé a su funciones, ya que los beneficios que pueden brindar mejoran no
solo los procesos sino los alcances funcionales y comerciales de la empresa que
permite la ejecucion de diversas aplicaciones bajo un mismo entorno, agilizando lo
diferentes servicios que estas pueden ofrecer (Santistevan Villacreses, Fernandez
Espinoza, & Posligua Delgado, 2022).

1.2.3. Nativos e inmigrantes tecnolégicos

Los nativos digitales son aquellas personas que han podido desarrollarse de una
forma mas sencilla en el uso de la tecnologia, ya que estas desde temprana edad

han estado rodeadas de las nuevas tecnologias que les ha permitido desarrollar



otras maneras de pensar y entender el mundo, (Acuia, Ortega, & Ramos, 2021)
expone que los nativos digitales, proyectan su personalidad hacia la informatizacion
de cualquier fendmeno, logrando asi, materializar propésitos de forma mas practica
y compleja e incluso en masa; orientando su comportamiento al alcance de

intereses superiores.

Por lo otro lado, los inmigrantes digitales su ensefianza fue totalmente diferente,
puesto que, en el tiempo de ellos, las tecnologias que se usaba eran basica, y no
contaban con dispositivos que tengan es espacio suficiente para poder obtener la
informacion util para el aprendizaje, utilizando de base como el papel, libros entre
otros. Segun (Zarate & Morales, 2020) los migrantes digitales serian aquellas
personas que nacieron antes de la década de 1990 y han tenido que adaptarse a

las tics sin haber convivido con ellas en los primeros afios de su vida.

Es muy complicado para los inmigrantes digitales adaptarse al cambio de la
tecnologia, entrandose al mundo de la brecha digital generacional y a su vez a la
alfabetizacion digital e incluso llevandolos a la desigualdad social, es momento de
que estos términos desparezcan y comenzar a introducir a los adultos sea cual sea
la época de la vengan a la tecnologia en el que puedan utilizar de forma correcta la

tecnologia y poder beneficiarse de ellas.

1.2.4. Alfabetizacion digital

El término alfabetizacion digital incurre desde los afos 80 cuando se empezo a
adoptar un nuevo punto de vista en base a la tecnologia y su uso incluyendo asi la
brecha digital. Al igual que la brecha digital aumentaba, iba a la par el no
comprender como usar dicha tecnologia excluyéndola de su vida cotidiana

perdiendo interés en ella por no conocer la importancia que esta trae.

Se conoce que “En este contexto la alfabetizacion digital ha sido adoptada por la
UNESCO, en conmemoracion del dia Proceedings of the Digital World Learning
Conference CIEV 2019 89 internacional de la Alfabetizacion Digital (8 de
septiembre), como una de las medidas prioritarias para reducir esta ‘Brecha Digital’”
(Monzén Davila, 2020). Por ellos es muy importante el desarrollo de estrategias que

puedan ser parte de la reduccion de la brecha digital generacional



El objetivo de la alfabetizacién es desarrollar a todas las personas en especial los
adultos mayores que estan mas inmersos en la brecha digital, habilidades para el
uso correcto de todas las herramientas tecnologicas en sus distintas variantes, y no
dejar que la sociedad se involucre en el comportamiento actual de solo ser

consumidores tecnoldgicos y no darle uso.

1.3. Marco Situacional

1.3.1. Uso de las Tics en adulto mayor

Como se ha mencionado en conceptos anteriores las TICS han sido adoptadas y
usada por décadas por la mayoria de la sociedad, pero la edad puede llegar a ser
un problema significativo a medida que la poblacién envejece y las tecnologias
avanzan siendo una parte fundamental en la vida cotidiana, ademas de la presencia

de las mismas en los diferentes servicios y productos ofrecidos por las empresas.

El acceso a las TIC puede proporcionarles beneficios significativos, como facilitar
la comunicacién con familiares y amigos, acceder a informacién y servicios, realizar
tramites administrativos, y participar en actividades de ocio y aprendizaje. Para
reducir esta brecha, es necesario implementar medidas que promuevan la inclusion

digital de las personas mayores (Pérez Martinez & Ruiz Rubio, 2023).

1.3.2. Inclusién de adultos mayores en empresas

Es evidente, que el activo mas valioso dentro de las empresas son los humanos, el
cual puede generar éxito o fracaso de estas. En una economia basada en el
conocimiento, el capital humano es un activo estratégico y fuente de ventaja
competitiva para las empresas (Moreno, 2023) motivos por lo que el proceso de
seleccion requiere de personas flexibles, que cuenten con las capacidades
necesarias que puedan adaptarse al cambio. Las empresas pueden albergar hasta
cinco grupos generacionales, entre ellas los tradicionales, nacidos entre 1939 y
1946, son pocas las organizaciones que aun cuentan con esta generacion en su
plantilla laboral, grupo de personas que trabajaron toda su vida para disfrutar de su

retiro.



La experiencia de los adultos mayores que han elaborado durante mucho tiempo,
ayuda a las empresas a mantenerse de pie aun asi con procesos tradicionales, pero
no es suficiente debido a la alta competitividad laboral que va surgiendo con la
implementacion de nuevos sistemas de gestion empresarial optimizando procesos
tradicionales, por lo que las empresas requieren que sus empleados adquieran
nuevos conocimientos tecnolégicos. Como indica es necesario reconocer que las
distintas generaciones tienen diversos intereses y sus formas de actuar son
diversas, permite generar multiples estrategias, cambiar y adaptar sus estructuras
para crear un ambiente laboral sano y armonioso en busqueda del cumplimiento de

los objetivos organizacionales (Montiel Hernandez, 2020).

1.3.3. Uso de las plataformas digitales de trabajo en la institucién publica

El uso de plataformas digitales de trabajo en la institucién publica ha experimentado
un aumento significativo en las ultimas décadas. Estas plataformas abarcan una
variedad de herramientas y aplicaciones disefiadas para facilitar la colaboracion, la
comunicacién y la gestion de tareas en entornos laborales digitales. Entre las
plataformas comunes se encuentran Microsoft Teams, Slack, Zoom, Google
Workspace y otras plataformas de trabajo similares en relacion a las funciones que

realice la institucion.

Como indica (Arias, Carrillo, & Torres, 2020) las plataformas digitales han aportado
al incremento de la informalidad laboral debido a que se encuentran poco (o nada)
reguladas. Estas plataformas no solo han sido utiles durante eventos inesperados
como la pandemia de COVID-19, que ha impulsado la adopcion masiva del trabajo
remoto, sino que también han demostrado ser herramientas valiosas para mejorar

la colaboracion y la coordinacion en entornos gubernamentales.

El uso diario de plataformas digitales en la institucion publica objeto de la
investigacién es fundamental. Estas herramientas son empleadas a diario por el
personal para ofrecer servicios al usuario final. La eficacia del servicio
proporcionado esta directamente vinculada al uso adecuado de la plataforma, y la
interrupcién de su funcionamiento implica una merma en la calidad del servicio,

llegando incluso a paralizar las actividades, dado que la respuesta a los



requerimientos del usuario depende en gran medida de la funcionalidad de esta
herramienta tecnoldgica. La plataforma digital de la institucion se ha convertido en
un pilar esencial para el normal desarrollo de las operaciones y la satisfaccion de

los usuarios en la instituciéon publica en cuestion.

1.4. Marco Contextual

1.4.1. Brecha digital generacional en pandemia

Tras pasar los afos, con el avance tecnolégico dentro de los diferentes aspectos
sociales, econdmicos, educativos, laboral, entre otros, la sociedad habia realizado
un gran esfuerzo por adaptarse a los cambios, siempre con la confianza de contar
con personas especializadas que les brindara apoyo en su uso. Luego, es donde
llegd la crisis sanitaria denominada COVID-19, el cual la sociedad fue obligada a
estar en casa y desde ahi desarrollar las diversas actividades laborales y
académicas, solos con los temores y limitaciones de recursos, haciéndole frente a

esa nueva realidad (Dejo Aguinaga, Palacios Diaz, & Median Cardozo, 2022).

La pandemia fue solo un factor que revel6 que la brecha digital generacional ya
existente no solo era por un determinado tiempo, el cual cobro relevancia a raiz de
las dificultades que estas presentaban al realizar sus actividades diarias desde
casa, sin poder salir para evitar el contagio. Tras este fendmeno las Tecnologias de
la Informacion se convirtieron en herramientas indispensables para sobrellevar las
medidas de prevencion sociosanitarias centradas en el aislamiento y la reduccién

de la circulacion en espacios publicos (Rodolfo & Baglione, 2023).

De esta misma forma, como las tics siendo parte fundamental durante la pandemia
en la proteccion de la salud de la sociedad, existieron dificultades en su uso, es
especial para los adultos mayores que tenian que trabajar desde su casa,
sefalando la brecha de competencias, relacionada con las competencias digitales
para utilizar adecuadamente las plataformas digitales con fines laborales y la
capacidad de crear o proveer servicios e incluso informacién a través de estas
(Garcia Penalvo, Corell, & Abella Garcia, 2020).

Después de la pandemia, la brecha digital generacional quedd al descubierto

generando preocupacion, de tal manera que segun las estimaciones de



proyecciones poblacional generados por la INEC en el 2010, para el afio 2040
habra un proceso de envejecimiento poblacional de 21'806.740 habitantes, ante el
incremento de personas adulto mayor, es necesario reducir la brecha digital
generacional proporcionandole las competencias digitales necesarias para que
estas puedan ir adaptandose al desarrollo de la tecnologias y no ser excluidos en

la sociedad.
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Capitulo II: Metodologia del Proceso de Investigacion

2.1. Metodologia de la Investigacion

En este capitulo se detalla la metodologia usada para el disefio del plan estratégico
de accesibilidad tecnologia que sera presentada a una instituciéon publica acogida
al anonimato. De la misma forma, se indica el enfoque, alcance, fuentes de
informacion, herramientas empleadas y el proceso que se llevé a cabo para el

disefio del plan estratégico.

2.1.1. Enfoque de la investigacion

Definir el enfoque que tendra la investigacion de acuerdo con (Cauas, 2015) es el
primer paso para determinar la manera en la que se recogeran los datos, como se
procedera a analizarlos y de qué manera seran interpretados. El enfoque elegido

debe incluir el disefo del instrumento a utilizarse.

Esta investigacion tiene como objetivo principal utilizar un enfoque mixto que
combina métodos cualitativos y cuantitativos para el analisis de la situacion actual
que la empresa elegida se encuentra identificando la brecha digital existente
teniendo un enfoque mas claro y como poder trabajar con ello. Dicho enfoque
permitira la recoleccion de datos mediante encuestas estructuradas y entrevistas

semi estructuradas dando una mejor imagen de la situacion.

2.1.2. Alcance de la Investigacion

Ya conociendo el enfoque de la investigacidon mixto el cual permitira explorar y
comprender las relaciones descriptivas y correlacionales entre variables
especificas. La interpretacion de los resultados se centrara en analizar los patrones
emergentes en los datos cualitativos y examinar las correlaciones encontradas en

los datos cuantitativos.

De tal manera que al ser un proyecto enfocado en el area de la tecnologia y la parte
social se podria deducir que el alcance es una mezcla entre descriptiva y
correlacional, ya que abarca desde la recoleccion de datos, identificando la
problematica en cuestion hasta el establecimiento de la relacion entre diferentes

aspectos de la situacion actual analizada.



2.2. Metodologia del plan estratégico de accesibilidad tecnolégica

La metodologia que se usé para el disefio del plan estratégico de accesibilidad
tecnologica, fue PETI — Plan Estratégico de Tecnologia de la Informacion, el cual
busca administrar de manera eficiente los el uso de los recursos tecnoldgicos,

sistemas de informacioén y la informacién.

El disefio del plan estratégico se llevo a cabo en 4 fases, tomando como referencia
lo indicado por PETI segun (Cassidy, 2016):

e Fase 1: Vision

En la fase inicial del desarrollo de un plan estratégico, resulta imperativo adquirir
una comprension profunda y transparente de la misién, vision, valores, metas y
objetivos de la institucion. Esta informacién puede ser recopilada a través de
entrevistas o encuestas dirigidas a los directivos o al personal que posea un
conocimiento integral de los valores que la institucion promueve. En algunos casos,
esta informacién puede ser de acceso publico, dependiendo de la politica de
divulgacién de la institucion.

La vision institucional delinea la direccidon que la administracién aspira que la
institucion siga en el futuro. Este aspecto es crucial para la formulaciéon de un plan
estratégico que esté alineado con las necesidades presentes y las proyecciones a
largo plazo. Con esta visidn clara, se sientan las bases para el desarrollo de un plan
estratégico que sea no solo congruente con los valores fundamentales de la
institucion, sino también capaz de responder eficazmente a los desafios y
oportunidades que puedan surgir en el horizonte.

e Fase 2: Analisis

En la elaboracion de un plan estratégico, resulta esencial llevar a cabo un analisis
objetivo del estado actual del entorno, identificando de manera precisa los
problemas existentes y las consecuencias asociadas. Este proceso proporciona
una vision mas clara de los elementos que deben abordarse para encontrar
soluciones efectivas. Para llevar a cabo esta evaluacion, se realizan entrevistas y
encuestas al personal de la institucion, obteniendo asi una perspectiva interna
valiosa sobre las actividades realizadas y la relevancia de cada rol en el contexto

general.



Este enfoque no solo permite identificar areas de mejora criticas, sino que también
proporciona informacion fundamental para la formulacion de estrategias que
aborden de manera eficiente los desafios identificados. Asimismo, se lleva a cabo
una identificacion objetiva de las debilidades y sus causas, como punto de partida
para el disefio de posibles estrategias que permitan transformar esas debilidades
en fortalezas.

Resultados Esperados

Esta fase permite conseguir el objetivo especifico 1: “Analizar el nivel de brecha
digital generacional en el uso de las plataformas empresariales en el personal
adulto mayor de una institucion publica”. Los resultados esperados de esta fase

son:

o ldentificar la existencia de brecha digital generacional en la institucion
publica

o Reconocer las debilidades, causas y estrategias a desarrollar

o Conocer opiniones por parte de los servidores publicos con respecto a la

tecnologia que usan para la ejecucion de sus actividades diarias

e Fase 3: Planificaciéon

Luego de llevar a cabo el analisis correspondiente en el marco de la Metodologia
PETI, se procede a la fase de desarrollo de estrategias para abordar de manera
efectiva el problema identificado. En esta etapa, se detallan minuciosamente los
objetivos especificos que guiaran la ejecucion del plan estratégico. Cada objetivo
se acompana de un desglose detallado que incluye los pasos a seguir, los plazos
aproximados de elaboracion y los recursos necesarios para su implementacion.

La elaboracion de estas estrategias se realiza con el objetivo claro de transformar
las debilidades identificadas en fortalezas para la institucién. Cada estrategia se
adapta de manera precisa a las caracteristicas y necesidades del contexto
institucional, garantizando asi su pertinencia y efectividad. Este enfoque
sistematico y detallado permite no solo abordar las deficiencias de manera integral,
sino también establecer un marco temporal realista que guiara la implementacion

de las acciones propuestas.



En este proceso, se destaca la importancia de considerar la Metodologia PETI
como un marco estructurado que facilita la planificacion estratégica. La metodologia
proporciona un enfoque ordenado y sistematico que se traduce en la identificacion
de soluciones eficientes, tomando en cuenta factores temporales y recursos
necesarios. Este enfoque integral contribuye a la viabilidad y éxito del plan
estratégico en la resolucion de los desafios institucionales identificados.

Resultados Esperados

Esta fase permite conseguir el objetivo especifico 2: “Desarrollar un plan estratégico
de accesibilidad tecnoldgica para la reduccion de la brecha digital generacional en
el uso de las plataformas empresariales en el personal adulto mayor en una

institucién publica.”. Los resultados esperados de esta fase son:

o Reconocer estrategias adecuadas satisfaciendo las necesidades de los
servidores publicos
o Desarrollo y organizacion de estrategias para reducir la brecha digital

existente, de acorde a las debilidades y sus causas
e Fase 4: Evaluacion

Como fase culminante en la implementacion de la Metodologia PETI, se lleva a
cabo una evaluacién exhaustiva después de ejecutar el plan estratégico. Esta
evaluacion desempefa un papel fundamental para medir el impacto y la efectividad
de las estrategias propuestas, estas se analizan de manera detallada los resultados
obtenidos en comparacion con los objetivos predefinidos, permitiendo una

evaluacion precisa del rendimiento del plan.

En el caso de que la implementacion no se haya realizado y el plan sea presentado
como una propuesta, se lleva a cabo un proceso riguroso de validacion. Este
proceso asegura que el plan estratégico cumpla con todos los criterios de
confiabilidad necesarios para su aplicacion verificando que cada aspecto del plan
sea coherente con los objetivos institucionales, considerando la viabilidad operativa

y la alineacion con la mision y vision de la entidad.

Es crucial destacar que, durante esta fase, se enfatiza la importancia de la

confiabilidad del plan estratégico. Se busca garantizar que esté estructurado de



manera solida y que pueda adaptarse a las dinamicas cambiantes del entorno
institucional. Ademas, se realiza una revision detallada de los indicadores de éxito

y se identifican posibles areas de mejora para futuras estrategias.

La evaluacion posterior a la implementacion o la validacidon de la propuesta, segun
el caso, no solo representa el cierre formal del plan estratégico, sino que también
proporciona valiosas lecciones aprendidas y orienta posibles ajustes o
refinamientos para futuras iniciativas estratégicas en el marco de la Metodologia
PETI.

Resultados Esperados

Esta fase permite conseguir el objetivo especifico 3: “Evaluar el plan estratégico de
accesibilidad tecnologica de una institucidon publica para determinar posibles
mejoras”. El objetivo final de esta fase es obtener una evaluacion positiva por parte
de los expertos, destacando tanto los aspectos acertados del plan estratégico de

accesibilidad tecnolégica como las oportunidades potenciales para mejoras.



ANALISIS E INTERPRETACION DE
LOS RESULTADOS

CAPITULO Il



Capitulo lll: Analisis e Interpretacién de Resultados de la Investigacion

De acuerdo a la metodologia implementada la cual es dividida por 4 fases, en este
capitulo se explica los resultados obtenidos de las 2 primeras fases, estas son:

Visidn de la institucion publica y el analisis de la situacién actual.

3.1. Descripcion de los resultados

3.1.1. Fase 1: Vision

Mision

Es una institucion autonoma, que dirige la investigacion pre procesal y procesal
penal, procurando el acceso a la justicia con sujecion a los principios de oportunidad
y minima intervencién penal, con especial atencion al interés publico y a los
derechos de las victimas.

Vision

Sera una institucidn integrada por personal especializado y comprometido en la
procuracion de la justicia reconocida por su lucha contra el crimen y la inseguridad,

mediante la innovacidn de procesos y operaciones, la transparencia de la gestién y

la efectividad en la reduccion de la impunid.
Valores Institucionales
e Integridad

Ser correcto, cumplir con el deber, hablar con la verdad, ser coherente entre lo que

piensa, dice y hace, cumplir el trabajo de forma responsable y expedita.
e Honestidad

Actuar con absoluta lealtad a la mision y visidn institucional; comportarse con
sinceridad y objetividad, dando respuesta al usuario de manera justa, objetiva y

apegada a la ley.

e Respeto



Cumplir las funciones en el marco de la cordialidad, igualdad, y tolerancia entre
servidores, servidores de otras instituciones del Estado, y con la ciudadania en

general, reconociendo y respetando en todo momento sus derechos.
e Transparencia

Ejercer de forma clara las actuaciones de caracter publico y privado, acordes a la
ética, la moral y las buenas costumbres; y; poner a disposicion y acceso oportuno

de la ciudadania, toda la informacion permitida por la ley.
e Trabajo en equipo

Ser solidario y respetuoso con compafieros y colaboradores; buscar que todos los
involucrados obtengan los mejores resultados y estén satisfechos de sus logros;

conjugar las actividades para lograr metas comunes.
e Independencia

Mantenerse al margen de situaciones y/o actividades incompatibles con sus
funciones; abstenerse de toda conducta que pueda afectar la objetividad de criterio,

para el desempeno de las funciones institucionales.
e Imparcialidad

Tomar decisiones atendiendo a criterios objetivos sin influencias, sesgos ni

prejuicios diferenciados por razones inapropiadas.
Ejes de la gestion
e Transparencia

Garantizar el libre acceso a la informacién de forma completa, veraz y oportuna, a
través de una continua y permanente evolucién de resultados en la administracion,
en pro de mejorar nuestros servicios, a fin de satisfacer las necesidades de la

ciudadania, apegados a la Constitucion, leyes y reglamentos.

e Efectividad



Cumplir con los procesos de gestion, en la busqueda del acceso a la justicia, a
través de un trabajo coordinado para llegar a la verdad procesal y la reduccion de

la impunidad, optimizando recursos.
e Innovacioén

Reestructurar los procesos administrativos y misionales para generar cambios en
los procedimientos, con el fin de brindar un mejor servicio y atencién oportuna a la

ciudadania.

De acuerdo a lo expuesto, para el cumplimiento de la misién, visidn, valores y ejes

de la gestion la organizacion ha definido la siguiente estructura institucional.

3.1.2. Fase 2: Situaciéon Actual — Analisis de la poblacion

Se desarrollaron 3 pasos secuencialmente para el andlisis de la situacion actual:

3.1.2.1. Observacion Directa

Servidores de la institucién publica

Escenarios 1: Ingreso a la jornada laboral

La observacion se llevo a cabo durante la semana del 02 al 06 de octubre. Durante
este periodo, se pudo notar que algunos servidores experimentan dificultades al
iniciar sus jornadas, experimentando lentitud en el proceso de carga del sistema
operativo. Esta situacion genera un nivel de frustracion significativo entre los
usuarios, quienes se ven obligados a realizar sus marcaciones a través de las
plataformas digitales proporcionadas por la institucién. En respuesta a este
problema, se observo que algunos servidores optan por apagar nuevamente sus
computadoras, desconectandolas del enchufe. Otros, por otro lado, prefieren
esperar a que el sistema inicie, aunque la creciente desesperacion provoca un

aumento en los niveles de irritacion.

En otra area de la institucion, algunos servidores asumen que los problemas
pueden deberse a dificultades en la conexidn a internet. En un intento por resolver

la situacion, desconectan y vuelven a conectar el cable de red. Sin embargo, al



persistir el error, se limitan a aguardar pacientemente a que la computadora finalice

su proceso de encendido.
Escenario 2: Ejecucion de sus funciones diarias

A lo largo del resto de la jornada, cuando comienzan a recibir clientes para su
atenciéon, los servidores exhiben un comportamiento normal, sin encontrar
problemas en el uso de las plataformas. Sin embargo, en el horario de la tarde,
cuando la afluencia de clientes es mayor, se observa que algunos servidores
enfrentan dificultades con las plataformas de trabajo, especificamente relacionadas
con los requerimientos de los clientes y el area de servicio. Uno de los problemas
recurrentes es el colapso de la plataforma en uso, lo que resulta en una extension
del tiempo de atencion al cliente. En respuesta, los servidores muestran signos de
preocupacion y ansiedad. La mayoria opta por contactar a uno de los técnicos del
area de informatica, mientras que otros prefieren esperar a que el sistema se
restablezca o simplemente cerrar y volver a abrir la plataforma. Durante la
observacion, se registrd que el tiempo de inactividad del sistema alcanzo6 los 10

minutos.

En otra area de la institucion, los servidores expresan su desagrado hacia la
plataforma y el servicio de internet al darse cuenta de que no pueden llevar a cabo
sus tareas. Dentro de esta area, se observa que algunos buscan la ayuda de un
compafero para realizar ciertas acciones, especialmente teniendo en cuenta que
no reciben clientes de manera regular y gestionan todo a través de plataformas. La
observacion destaca que la mayoria de los problemas que enfrentan los servidores
al utilizar la aplicacion se deben a funciones que han cambiado de ubicacién dentro
de la misma, lo que implica una pérdida de tiempo y atencién al cliente en su

busqueda, generando sentimientos de enojo y confusion

Plataformas usadas para la ejecucién de las tareas diarias

Tras la observacion directa de los servidores en su entorno laboral y la comprension
de sus rutinas y preocupaciones diarias, se llevo a cabo un andlisis detallado de
tres plataformas de uso comun entre la mayoria de los servidores. A fin de preservar

el anonimato, los nombres especificos de estas plataformas no seran mencionados.



La evaluacién se realiz6 durante la semana del 09 al 12 de octubre de 2023, con la
participacion activa de un servidor de la institucion en la primera parte de la revision
centrada en el uso de dichas plataformas. A continuacion, se presentan los

resultados obtenidos:
Plataforma 1:

La plataforma of rece integraciones con

llustracién 1 Evaluacion de la plataforma 1

atras herramientas y servicios X
Evaluacion de las plataformas virtuales
Fecha de evaluacién: 09 de octubre del 2023
Lostiempos de cargason rmzonables. X
PLATAFORMA 1
Datos del evaluador

Moo ErsecRere L= plataforma ofrece una experiendia

de usuario araciva y agradzble

Competencias a evaluar

Regular

I Deficlente]

I Eficiente

USO DE LA PLATAFORMA

La plataforma es intuitiva y facilde
navegar

Las funciones principales son
accesibles sin dificultad

La plataforma proporciona guiss o

tutoriales pars ayudar a los ususrios

nueves

La bisqueds y recuperacicn de

informacion en ks plataforma son X
eficientes.

La plataforma ofrece una opcién de
bisqueda avanzada

La plataforma cumple con las
necesidadesy cbjetivas previstos

Todas las funciones anuncisdas
funcionan correctamente

La platsforma es compatible can
navegadores y dispositives diversos

La platsforma proporciona
hemramientas de analisis de datos.

Se utilizan medidas de seguridad,
como cifrado, pars proteger |2
informacion corfidencial

Existe un proceso de recuperacion de
contrasefias seguro

La plataforma cumple con estandares
de privacidad y seguridad reconocidos

La plataforma ofrece una funcion de
informe de seguridad

Sefoments |2 sutenticacion de dos
factores (2FA) para mejorar Is X
sesuridad de lacuents

La pistaforma tiene un sistemade

deteccion de actividad sospechosa

Se proporciona capacitacion en
seguridad cibernética pars los usuarios

Losusuarios pueden configurar alerms
de seguridad personalizadas

Losusuarios pueden controlar su
configuracion de privacidad

Se solicits el consentimiento del
usuario antes de recopilar dates
personales

Losusuarics pueden exportar sus

datospersonales de Is plataforma

Se proporciona uns hermmisnta de
revisién de pemisosde aplicaciones

NTERFAZ DEL USUARIO

Disefio y Usabilidad

Eldisefio de |2 platsforma es
estéticamente stractive

Losusuaris puaden persanalizar su
experiencia segiin sus preferencias

Lz plataforma facilita la comunicacion
y colaboracion entre usuarios

Los usuarios pueden accederala
plataforma de forma offline

La plataforma proparciona
retroalimentacion en tiempao real

Se proporcionan opciones de
personalizacion pars mejorar s
accesibilidad

Los usuarios puaden sjustar &l tamafio
de fuente y el contraste.

Se incluyen herramigntzs de
navegacion porvaz

Los usuarios pueden utilzar stsjos de
teclado personalizados

La plataforma ofrece subtitulos y
transcripciones paracontenido
multimedia

SEGURIDAD DE LA PLATAFORMA

Seguridad de Datos

La plataforma protege
adecuadamentz los datos del usuario

Loselementos de la interfaz estén bien
organizades y etiquetados

La plataforma utiliza iconosy
elementos visusles de maners efsctiva

La pltaforma ofrece un disefio
responsivo para dispositivos moviles

S2 proporciona una opcién de "modo
ascurg” para reducir lafatiga visual

Ls pistaforma proparciona una vista
previade dowmentes antes de
emiarles

Interaccién y Retroalimentacién

Losusuarios pusden dar
retroalimentacion y reportar
problemas faciments

La plstsforms ofrece una funcicn de
chat en vivo para soporte tEcnice

Losusuarios pueden sccader a un
centro de ayuda con preguntas.
frecuentes

La pistaforma ofrece una opcitn de
comentariosanénimos

Se proporciona una funcién de
encuesta de satisfaccion del usuario

La pltaforma cumple con los
estindares de uso y funcionalidad
esperados

La sezuridad dela plataforma es
adecuads y se wman medidaspara
proteger Ia privacidad del usuaric

La interfaz de usuario es atacivay
f3cil de usar

La accesibilidad de Iz plataforma se
ajusta alas necesidades de usuzrios
con discapacidades



Plataforma 2:

llustracion 2 Evaluacion de la plataforma 2

Evaluacion de las plataformas virtuales

Fecha de evaluacion: 10 de octubre del 2023
PLATAFORMA 2

Competencias a evaluar

Facilidad de uso

La plataforma es intuitiva y facilde
navegar

Las funciones principales son
accesibles sin dificultad

La platsforma proporciona guizs o
tutorizles para ayudar a los usuarios
nuevos

La bisqueda y recuperacion de
informacion en la plataforma son
eficientas.

La plataforma of rece una opcion de
bisqueda avanzada

Funcionalidad

La plataforma cumple con las
necesidadesy objetivos previstos

Todas las funciones anunciadas
funcionan correctamente

La plataforma es compatible con
navegadores y dispositivos diversos

La plataforma proporciona
hemramientas de analisis de datos

Se utilizan medidas de seguridad,
come difrado, para proteger I3
informacién confidencial

Exists un proceso de recuperacion de
contrasefias seguro

La plataforma cumple con estandares
de privacidad y seguridad reconccidos

La plataforma ofrece una funcién de
informe de seguridad

Proteccion contra amenazas

Se fomenta la autenticacién de dos.
factores (2FA) para mejorar la
seguridad de |a cuenta

La plataforma tiene un sistema de

detaccién de actividad sospechosa

Se properciona capacitacién en
seguridad cibernética para los usuarios

Los usuarios pueden canfigurar alertas
de seguridad parsonalizadas

Privacidad del usual

Los usuarios pueden ontrolar su
configuracion de privacidad

Se zolicita el consentimiento del
usuario antes de recopilar datos
personales

Los ususrios pueden exportar sus

datos personsles de la platsforma

Se properciona una hersmienta de
revisién de permisos de splicaciones

Datos del evaluador
NaomiPiguave Reyes

Calificacion
:
:
2 | 3 | 1 |

US0 DE LA PLATA FORMA

Deflcierte

INTERFAZ DEL JARIO

Disei abilidad

¥

Eldisefio de la plataforma es
estéticamente atractivo

La plataforma of rece integraciones con
otras herramientas y servicios

Experiencia del usua rio

Lostiempos de cargason mzonables

La plataforma of rece una experiencia
de usuario atractiva y agradable

Los usuarios pueden personalizar su
experiencia s2gln sus preferencias

La plataforma facilita la comunicacian
y colaboracion entre usuarios.

Losusuarios pueden acceder a la
plataforma de forma offline

La plataforma proporciona
retroalimentacion en tiempo real

Se proporcionan opciones de
personalizacian para mejorar la X
sccesibilidad

Los usuarios pueden ajustar &l tamafio
de fuente y el contraste

Se incluyen herramientasde
Navegacion por voz

Los usuarios pueden utilizar atsjos de
teclado personalizados

La plataforma of rece subtitulos y
transcripciones para contenido X
multimedia

S RIDAD DE LA PLATAFORMA

eguridad de Datos

La platsforma protege
sdecuadamente los datos del usuario

Los elementos de s interfaz estan bizn
organizades y etiquetados

La plataforma wtiliza iconasy
elementos visusles de manera efectiva

La plataforma ofrece un disefic
responsivo para dispasitivas méviles

Se proporciona unaopcién de “mode
oscura” pars reducir |afatiga visual

La plataforma proporciona una vista
previa de documentes antes de
emiarlos

Interaccion y Retroalimentacidn

Los usuarios pueden dar
retroalimentacion y reportar X
problemas faciiments

La plataforma of rece una funcion de
chat en vivo para soporte técnico

Los usuarios pueden accader a un
centro de ayuda con preguntas X
frecuentes

La platsforma ofrece una opcién de
comentarios angnimes

2 properciona unafuncién da
encuests de satisfaccién del usuario

nclusiones

La plataforma cumple con los
estandzres de uso y fundonalidad
esperados

La seguridad delz plataforma es
sdecuads y se toman medidas para
proteger Ia privacidad del usuario
La interfaz de usuario s stractivay

Tacil de usar

La accesibilidad de = plataforma se
3justs 335 necesidades de usuarios x
con discapacidades



Plataforma 3:

llustracion 3 Evaluacion de la plataforma 3

Evaluacion de las plataformas virtuales

La plataforma ofrece integraciones con

Fecha de evaluacion: 12 de octubre del 2023

PLATAFORMA 4

Competencias a evaluar

Facilidad de uso

La plataforma es intuitiva yfacil de
navegar

Las fundiones principales son

Datos del evaluador
Naomi Piguave Reyes

Calificacion

S .
Ej

] 2 | 3 | a | 5 |

USO DE LAPLATA FORMA

| Eficlerte

otras herramizntas y servicios

Experi del usuario

Lostiempos de carga son razonables

La plataforma ofrece una experiendia
de usuaric atractiva y azradable

Los usuarics pueden personalizar su
experiencia sagiin sus preferencias

La plataforma facilita ls comuricacion
y colaboracién entrs usuarios

Losusuarics pueden accadara la
plataforma de forma offline

X
accesibles sin dificuttad La plataforma proporciona
retrozlimentacién en tiempo real
La plataforma proporcionaguias o
tutorizles para ayudar 3 los usuarios X
nuevos Accesibilidad
_La h”’””_’fja‘”m"“”“"“ Se proporcienan opciones de
informacicn anls plataform son X e T e
Sfinentes accesiilidad
La platasforma ofrece una opcién de x Losusuarios pueden sjustar el tamafio
biisqueda avanzada de fuente y &l contraste
Seincluyen herramientasde
Funcionalidad navegacién por voz
La plataforma cumple con las X Losusuarios pueden utilizar atajos de
necesidadesy objetivos previstos teclado personalizados
Todas las funciones anunciadas (0 2 DT
. X transcripciones paracontenido
funcionan correctamenta multimedis
La plataforma es compatible con x
navegadores y dispositivos diversos e
La plstsforms proporciona . L= plataforma protese
heramientas de anslisis de datos adecuadamente |os datos del usuario
Loselementos de |3 interfaz estan bien
Se utilizan medidas de seguridad, organizados y etiquetados
coma cifrado, paraproteger la X
EEcmeciocorfidencel La platsforma utilizaiconosy
Existe un proceso de recuperacion de elementos visuales de manera efectiva
o
contrasefias seguro
La platsforma ofrece un disefio
el et Tl m sy Er T « responsive para dispositives méviles
de privacidad y seguridad reconocidos
Se proporciona una opcién de "modo
La plataforma ofrece una funcisn de . ‘oscurg” para reducir lafatiga visual
informe de seguridad . .
La platsforma proporciona una vista
previa de documentos antes de
_ e
Proteccion contra amenazas
Se fomenta |a autenticacion de dos
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3.1.2.2. Encuestas

La encuesta se estructuré en tres partes, y a continuacién, se destacan

preguntas mas relevantes seleccionadas en cada una de ellas:

SITUACION DEMOGRAFICA

llustracién 4 Encuesta situacion demografica

1. Por favor indique cual es su edad
30 respuestas

@ Entre 20-29
@ Entre 30 - 42
@ Entre 43 - 54
® Entre 55 - 74
@ Entre 75-93

3. Seleccione por favor su nivel de estudio

30 respuestas

— |
Y

4. ;En que Unidad usted laboral dentro de la empresa?

30 respuestas

@ Administracién Financiera

@ Administracién Publica

@ Control juridico y Evalucion de la actu...
@ Despacho Provincial

@ Fedoti

@ Fé Publica

@ Gestion Administrativa Financiera - Bi...

® sal

13V

las

@ Bachiller

@ Grado Universitario
@ Master o Superior
® Lo

COMPETENCIAS INFORMATICAS Y USO DE PLATAFORMAS DE TRABAJO

llustracion 5 Encuesta competencias tecnologicas

1. Seleccione los dispositivos que mas utilice en sus actividades diarias
30 respuestas
Celular
Tablet

Computadora 25(83,3 %)

Lapiop 7 (23,3 %)
Alexa |0 (0%)
Proyectores 13.3%)

1{3.3 %)

4. ¢Conoce usted lo que es un aplicativo/plataforma de trabajo?
30 respuestas

@®si

@ Tengo un poco de conocimiento
® Talvez
® No

7. ¢Como accede a los aplicativos/plataformas que la empresa le ofrece para el cumplimiento de

sus funciones?
30 respuestas

53,3%

36.7%

3. Responda de acuerdo al conocimiento tecnologico que usted tiene.

B Totalmente  HEM Unpoco MMM Basico M Nada

20

0
£Conoce usted las combinaciones de teclas del...
¢Conoce usted como utllizar el buscador de internet (googl...

& Conoce usted como filtrar datos en excel?

i¢Ha realizado gréficos estad...

6. ;,Con que frecuencia hace uso de los aplicativos/plataformas que le ofrece la empresa?

30 respuestas

66,7%

@ Desde Google Chrome

@ Desde Mozilla Firefox

@ Microsoft Edge

@ Desde una aplicacién que tiene el
‘computador

@ Nolose

@ Todos los dias

@ Rara lavez

@ Cuando me solicitan alguna informacion
@ Nunca



ESCALA DE USO Y MOTIVACIONES DE LA TECNOLOGIA

llustracion 6 Encuesta escala de uso y motivaciones

1. Al momento de utilizar los aplicativos/plataformas de trabajo, ;Prefiere evitar realizar alguna 3. Siente frustracion cuando no conoce como realizar alguna accién dentro del
accién desconocida para no cometer errores? Donde 1 es no, 3 intermedio y 5 es si aplicativo/plataforma que utiliza?
30 respuestas 30 respuestas

15 8

8 (26.7 %)
7(23,3 %)
10 11(36,7 %) 8(20 %)
5 (16,7 %)

4(13,3 %)

7 (23,3 %)

5
4(13,3 %) 2
3 (10 %)
0 1]
1 2 3
2. ;Por qué cree usted gue las personas se les dificulta el manejo de las tecnologias? Elija 3 5. ¢ Prefiere no pedir ayuda a otras personas, para evitar que lo discriminen?
30 respuestas 30 respuestas
Por falta de competepclas 1(36.7 %) 20
digitales
Falta de capacitaciones o
tecnologicas adaptadas a las n... 24(B0 %) 15
Factor econémico
10
No tuvieron una adecuz!d.a 10(33.3 %)
educacién
5 6 (20 %)

Nao tuvieron recursos necesarios 6 (20 %) 4(13,3 %)
3%

No les importa aprender sobre 2 (8,7 %) |

5 (16,7 %
las tecnologlas (16,7 %) 0

7. ¢Considera que las nuevas tecnologias hacen la vida de las personas en tema lahoral més

4. Cuando existe algun problema al realizar su trabajo en la computadora cree que es debido a: .
complicadas?

30 respuestas

30 respuestas

@ El aplicativo/plataforma en la cual esta 15

trabajando
@ El computador
@ Elinternet 10

Por que no se como utilizarlo
@ Porg 5 9 (30 %)
@ Error de conexion

5

1(3.3%) 3 (10 %)

2(6,7 %)

8. ;El uso inadecuado y carencia de competencias tecnoldgicas hace que muchas personas pierdan  10.Por que se le dificulta usa los aplicativos/plataformas de la empresa? Elija 2

su puesto de trabajo? 30 respuestas

30 respuestas

No conozco del tema 8 (26,7 %)
Existen funciones que antes no...

@ Totalmente de acuerdo Muchas opciones
@ De acuerdo Soy de ofra generacion donde
No cenozco mucho sobre la te...
No la utilizo mucho

O de dificulta

Conteste la pregunta anterior no
En la pregunta anterior respon...

1(36.7 %)

3 (10 %)
2(8,7 %)

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

1(3,3 %)

Si sé utilizar el sistema 1(3.3%)
X 1(3.3%)
0.0 25 5.0 75 10,0 12,5




APRENDIZAJE

llustracion 7 Encuesta Aprendizaje

1. Indiquen que le gustaria conocer y aprender para aumentar su conocimiento tecnolégico

I Me gustaria [ Suena Interesante 00 Mas o menos [l No estoy interesado

20
10
0
0 o o @ 3o @
a"lo‘ ¥ ﬂ\\n‘b “ ?’\?‘«\60&0 @aﬂé\c ¢ We % ¢ \\K\af\é\o ¢

2. iDe que forma le gustaria conocer y aprender? Elija 2

30 respuestas

Capacitaciones dinamicas 21 (70 %)

Videos tutoriales 9 (30 %)

Manuales didacticos de cada una

8 (26,7 %)
de las plataformas que se usa

Cursos especiales 12 (40 %)

0 5 10 15 20

3. ¢Qué le gustaria que la empresa adquiera o implemente para tener una mejor experiencia con la

tecnologia que usan al realizar su trabajo? Elija 3
30 respuestas

Capacitaciones de las funciones
que tiene cada aplicacion/plata...
Actualizacion de las plataformas
que usamos

Actualizacion de las
computadoras

21 (70 %)

19 (63,3 %)

Equipo de soporte tecnico 8 (26,7 %)

Personal con experiencia en los
aplicativos/plataformas que pu...
Mejorar Internet y tener mas
accesorios computacionales

12 (40 %)

25



3.1.2.3. Entrevistas

Se realiz6 entrevista a 1 técnico del area de informatica y a 3 servidores de la

institucion y los resultados fueron los siguientes:

Tabla 1 Entrevista realizada a técnico del drea de informatica

Detalles de la Entrevista
Modalidad de entrevista: Presencial
Fecha: 19 de octubre del 2023
Entrevistado: Sebastian Lugo
Puesto: Soporte técnico a usuarios
Preguntas estructuradas

1. ¢Cudl es laforma en que los usuarios le solicita ayuda?

Mediante llamadas telefénicas que los usuarios realizan al técnico o mediante
correo de soporte electronico. Los usuarios acceden a la llamada cuando el
caso es de suma urgencia, de la misma forma existen llamadas prioridades.

2. ¢Cudles son los mayores problemas que los usuarios reportan?

Los mas comunes por politicas de seguridad, en donde a todos se les caduca
su clave cada mes, los conductores que ellos no tienen maquina no tiene
facilidad para la computacioén tienen mayores problemas con sus maquinas
porque igual ellos tienen que marcar mediante la plataforma. Existen quejas de
los usuarios de las nuevas politicas, existe un estandar en donde indica que la

clave se debe cambiar cada mes la contrasefa del usuario.

También en la firma electronica que se ha implementado, se le explica al
usuario, pero si no lo aplicaban a menudo se olvidan y cuando quieren firmar
solicitan la asistencia mediante la mesa de ayuda, pero las personas que tienen
que usarlo a menudo no. El uso de la firma no era obligatorio antes pero ahora
si por medidas de seguridad que la institucion aplico.

3. ¢Siledieran la oportunidad de realizar alguna mejora para potenciar

las competencias tecnoldgicas en los usuarios, cudl seria?



Se podria capacitar en ofimatica, por lo que hay conocimiento muy basico, por lo
que varios usuarios se les dificulta el uso del correo o de la mesa de ayuda,
incluso se les complica eliminar el buzén de correo cuando se quedan sin

espacio, quizas con una capacitacion de 1 a 2 horas puede mejorar mucho.

Eliminar plataformas que tienen diferentes nombres, pero realiza las mismas

funciones, reduccion de plataformas innecesarias.

4. ¢Considera que solo los adultos mayores pueden presentar

problemas en el uso de las plataformas que la empresa da?

No solo los adultos mayores, cualquier persona de cualquier edad puede tener
problemas con el uso de plataformas, pero si bien es cierto unos presentan mas
problemas con otros. Los usuarios indican que no saben usar la tecnologia
porgue no es de su ramay los llaman a los técnicos o generan la mesa de ayuda
para que los ayude en problemas sencillos, dicho por ellos les da miedo de poder
dafar algo, incluso si se les da soporte por llamada no llegan a comprender por

lo que insisten a que el técnico vaya a sitio.
5. ¢De qué forma realiza soporte a los usuarios?

Dependiendo de la situacion, se realiza el soporte mediante llamada, en sitio,
pero si es cuestion de configuracién utiliza la aplicacion VNC VIEWER, pero
esta solo funciona donde tienen enlaces de datos, en donde no hay enlaces se
usa TEAM VIEWER

6. ¢Cudles son las herramientas o plataformas en los que los usuarios

le solicitan ayuda?

Constan de una mesa de ayuda a la cual llegan todos los requerimientos de
todos los usuarios, el cual cada requerimiento es asignado a cada técnico en
sitio para la resolucién del problema que se presente.

El requerimiento es enviado mediante correo el cual llega a la mesa de ayuda
de sistemas, un dato importante es que cuando se crea el perfil del usuario en
la computadora, en la pantalla de inicia se crea un acceso directo de la mesa de

ayuda de la web.



Preguntas que surgieron durante la entrevista
1. ¢Cada cuanto hacen el mantenimiento de las computadoras?
Son 2 mantenimientos por ano, pero no siempre se cumple de tal manera son
los unicos 5 personas encargados de dar soporte a los diferentes edificios y
cantones de la cual se divide la institucion publica
2. ;La mesa de ayuda cuenta la elaboracién de estadisticas y reportes
de los tickets asignados y los problemas mas comunes?
Si, se realizan reportes mensuales de los numeros de tickets realizados y los
mantenimientos por eso es muy importante que los usuarios generen el
respectivo ticket
3. ¢Como se manejaron los usuarios durante la pandemia del covid 19
en el 20207
En la pandemia por teléfono indicarles a los usuarios como instalar las
plataformas de comunicacion, en ese tiempo usaban 3 plataformas como zoom,
fue complicado dar la capacitacién de todos ya que algunos no comprendian en
su totalidad la funcién de la plataforma o no tenian acceso a una maquina
propia
4. ;Las capacitaciones que les da a los usuarios en que modalidad las
da?
Hace 2 afos existian 2 personas que daban la capacitaciéon necesaria a los
usuarios siempre y cuando lo necesiten de forma presencial, en la actualidad
las capacitaciones las da Quito de forma virtual a través de zoom. Por cada
modulo nuevo asigna a un técnico para capacitarlo del aplicativo y ellos son los
encargados de dar la respectiva capacitacion al usuario que va a utilizar ese
maodulo
5. Da una recomendacion para que la institucion mejore su calidad de
servicio
Renovacion de equipos, hay mucho equipo obsoleto, los nuevos equipos son
asignados a unidades donde existe mayor carga laboral de prioridad y a los
cantones, este afo se entregaron 64 equipos Dell. Los usuarios suelen quejarse

de las maquinas obsoletas, de la lentitud



Entrevista a servidor de institucion publica
% Servidor 1

Tabla 2 Entrevista realizada a personal interno de la institucion

Detalles de la Entrevista
Modalidad de entrevista: Presencial
Fecha: 12 de noviembre del 2023
Entrevistado: Acogido a anonimato
Puesto: Acogido al anonimato
Preguntas estructuradas

1. ¢Cual es laformaen la que usted solicita ayuda?

Envio un correo al area de soporte pidiendo la atencién del mismo, en ciertas
ocasiones recurro a llamarlos via telefonica cuando es de suma urgencia el

problema.
2. ¢Quéesloque mas ledificultarealizar en las plataformas que utiliza?

Al ingresar los datos que el usuario me indica, hay una opcion de poner la
ubicacién en el mapa, pero no reconoce el lugar que se indica, sino que hay que
buscarlo manualmente, es decir con el cursor, y eso resta tiempo, también en
todo lo que es relacionado a la ofimatica, hay cierta informacion que me solicitan,

pero con datos estadisticos o precisos.
3. ¢Con que frecuencia solicita ayuda al area de informatica?

Muy poco, mas solicito ayuda cuando la maquina se pone lenta y los programas

no funcionan

4. ¢Considera que la plataforma que usted usa en sus labores diarias

es de facil interaccién?

Siendo una plataforma de trabajo diario, hay funciones que estan de acorde, pero

hay otras que al hacer clic cambia su interfaz o la letra 0 a veces no se ve.



5. ¢Tiene facilidad de usar cada una de las funciones que la plataforma

le da para realizar su trabajo?

Es de facil uso, pero hay opciones que estan ahi pero no se para que sirven,

COMO NO SOy curiosa no pregunto para son y tampoco me han explicado su uso.
Preguntas que surgieron durante la entrevista

1. ¢Hay funciones adicionales o que usted no conozca dentro de las

plataformas que usa a diario?

Si, hay muchas funciones que estan en el aplicativo, pero no las uso, ni conozco

porque no me han indicado que estan ahi, y no soy muy curiosa

2. ¢;Les han brindado los respectivos manuales o capacitaciones para

el uso de las plataformas que se les son asignadas?

Cuando se inician nuevas plataformas capacitan a todos, ya sea que no usen o
si la plataforma nueva, la capacitacion es via zoom, al momento nosotros no les
prestamos atencion de tal manera que también estamos realizando nuestras
funciones, ademas las maquinas no tienen camara ni micréfono como para
realizar alguna pregunta. Se ha indicado manuales por correo, pero al pasar los

dias se pierden
3. ¢Como le gustaria recibir la respectiva capacitacion?

Que se convoque de forma presencial en donde se explique de mejor forma el
uso de las plataformas y que sea con practica porque asi se recepta mejor la

capacitacion

4. ;Dentro de las plataformas usted tiene manuales o videos del uso de

la plataforma?

La verdad no me he percatado, pero a simple vista no se ve ninguna opcién en

donde indique algun manual o para descargar.

5. ¢Qué le faltaria a la plataforma para que usted pueda tener una mejor

experiencia de uso y mejorar la calidad de servicio que ofrece?



Que sea mas explicativa, que indique paso a paso como hacer alguna gestion

que se requiera.

s Servidor 2

Tabla 3 Entrevista realizada a personal interno de la institucion

Detalles de la Entrevista
Modalidad de entrevista: Virtual mediante plataforma zoom
Fecha: 13 de noviembre del 2023
Entrevistado: Acogido a anonimato
Puesto: Acogido al anonimato
Preguntas estructuradas

1. ¢Cual es laformaen la que usted solicita ayuda?
Al buscar ayuda lo hago buscando en internet.
2. ¢Quéesloquemas ledificultarealizar en las plataformas que utiliza?

En las plataformas los programas de software me dificultan por el disefio de la

plataforma que estoy usando en el momento.
3. ¢Con que frecuencia solicita ayuda al area de informatica?

Siempre estoy solicitando ayuda a los ingenieros en informatica, aunque en
ciertas ocasiones cuando demoran, acudo al internet o a pedir ayuda a mis

comparieros

4. ¢Considera que la plataforma que usted usa en sus labores diarias

es de facil interaccién?

La plataforma para ingreso de informacion que brinda los usuarios finales es facil
de manejar, pero a veces hay herramientas que no se puede ingresar, ejemplo al

poner el mapa.



5. ¢Tiene facilidad de usar cada una de las funciones que la plataforma

le da para realizar su trabajo?

Si tengo facilidades para usar las plataformas, pero cuando hay actualizaciones

siempre se me dificulta el uso al inicio, hasta que me adapto
Preguntas que surgieron durante la entrevista
1. ¢Encuentra las respuestas a sus inconvenientes en internet?

Dependiendo del problema que tenga, cuando es referente a las plataformas en
la mayoria de los casos se solucionan con lo que se busca en internet, en otros

casos no y opto por la ayuda humana.

2. ;Cuando el area de sistemas se demora, atrasa sus labores diarias

con los usuarios?

Claro, al tener un problema con las plataformas detiene mis funciones con el

usuario final el cual genera que el mismo se desespere.



3.2. Analisis de los resultados

Para conocer la situacion actual de la institucion publica en la cual se trabajo se
realizaron 3 pasos para un analisis especifico en cada uno de los diferentes

aspectos existentes:

3.2.1. Observacion

Servidores en sus actividades diarias

En primera instancia, las observaciones que se realizaron con la finalidad de
identificar la existencia de este fendmeno conocido como “Brecha digital
generacional”, fueron realizadas a los servidores que trabajan en la institucion
publica en diferentes escenarios del dia, y a las plataformas que las diferentes

unidades tienen un comun.

Durante la observacion de los servidores en distintos contextos, se evidencio que,
al enfrentarse a problemas desconocidos, suelen optar por soluciones
aparentemente simples y que consideran correctas desde su perspectiva. Sin
embargo, carecen de conocimiento acerca de los posibles dafios que estas
acciones pueden generar, ya sea relacionado con el tiempo de encendido de las

computadoras o con la conectividad a internet.

En el transcurso de sus actividades diarias, particularmente durante las horas de
mayor actividad en las unidades, las plataformas experimentaron fallas
significativas, manifestandose en lentitud y bloqueos que se prolongaron hasta 10
minutos. Este inconveniente impact6é negativamente en la atencion al usuario final,
generando un aumento en la desesperacion de los servidores. La reaccion mas
comun frente a esta situacion fue cerrar y volver a abrir la plataforma, una solucion
que, aunque aparenta ser la mas adecuada en ese momento, resulta en una

pérdida de tiempo para ambas partes y genera molestias.

En una situacion particularmente interesante, se observd que, en una de las
unidades, un servidor buscaba asistencia de otro ubicado en una unidad diferente
para resolver un problema especifico. Este hecho sugiere que, ante las dificultades

que puedan surgir en el uso de la plataforma, los usuarios sienten la necesidad de



recurrir a unidades distintas, sefalando una posible falta de capacitacion para

abordar problemas potenciales relacionados con la plataforma.

Ademas, dentro del aplicativo, surge otra problematica: los servidores encuentran
dificultades al buscar ciertas opciones, alegando que, aunque estas opciones
estaban disponibles anteriormente, ahora no se encuentran en su ubicacion
original, sino que se han trasladado a otro lugar. Este inconveniente afecta la
eficiencia operativa, consumiendo un tiempo valioso para los servidores al revisar

exhaustivamente en busca de las funciones necesarias.

Plataformas usadas en sus actividades diarias

En la segunda fase de la observacion, dirigida a tres plataformas comunmente
utilizadas en distintas unidades, se evidencio que, al analizar la seccion de uso vy la
interfaz de estas plataformas, se presentan deficiencias significativas. A pesar de
que se proporcionan manuales y videos interactivos, la informacion carece de
actualizacion y no se presenta de manera evidente para los servidores. Estos
recursos estan ocultos detras de un simbolo pequefo y carente de etiquetas,
resultando practicamente inaccesibles, 1o que contribuye a que los servidores

desconozcan su existencia.

Se destaca que, incluso cuando la plataforma logra cumplir con su objetivo general,
existen ciertas opciones que no operan adecuadamente, generando retrasos en las
labores de los servidores, quienes se ven impedidos de determinar las acciones a
seguir debido a estas deficiencias. Ademas, se senala que una de las plataformas
carece por completo de cualquier tipo de manual, agravando la situacién al limitar

el acceso a informacion clave para el uso efectivo de la plataforma.

Otro aspecto a tener en cuenta es que dos de las tres plataformas no permiten la
modificacion de su interfaz, incluyendo aspectos como el tipo de letra, el tamafio y
la falta de un modo oscuro. Esto presenta un desafio para algunos servidores que
experimentan dificultades visuales, resultando en fatiga visual. Aunque el disefio de
la plataforma es simple y adecuado para la generacién actual, incorporando
opciones esenciales de manera organizada, la imposibilidad de personalizar la

interfaz afecta la experiencia de aquellos con necesidades visuales especificas.



Ademas, hay servidores que, por razones laborales fuera de la institucion,
necesitan utilizar las plataformas a través de sus teléfonos moviles. Sin embargo,
el uso de estas aplicaciones en dispositivos méviles resulta algo complejo para
ciertas funciones, como responder correos o generar informes, lo que afiade una

capa adicional de complejidad a sus tareas.

En cuanto a la seguridad de las plataformas, aunque cuentan con medidas de
cifrado para ocultar caracteres y proteger las contrasefias durante el ingreso, la falta
de autenticacion de dos factores constituye una brecha en la seguridad. No se ha
proporcionado informacién ni capacitacion a los servidores sobre la seguridad de
sus datos y cdmo prevenir posibles ataques, lo que deja a la informacion

almacenada en las plataformas vulnerable a riesgos potenciales.

Cabe destacar que los resultados difieren en una de las plataformas evaluadas, la
cual se utiliza para realizar las marcaciones de horarios de entrada, almuerzo,
salida, y otras acciones administrativas. La evaluacion revela que tanto el uso como
la interfaz de esta plataforma son agradables, intuitivos y presentan pocos detalles,
pero esenciales y accesibles. Los colores utilizados estan en armonia con la
identidad institucional. Ademas, esta plataforma se adapta a diversos dispositivos
utilizados por los servidores, facilitando el acceso mediante accesos directos con
otras aplicaciones, como el correo. Una caracteristica destacada es la capacidad
de personalizacién, permitiendo a los servidores cambiar colores y contrastes

segun sus preferencias.

No obstante, resulta relevante destacar que todas las plataformas carecen de la
proteccidn contra amenazas que se considera esencial para una institucion publica.
Ademas, ninguna de ellas proporciona la posibilidad de que los servidores controlen
su configuracion de privacidad, aunque la institucion, por defecto, implementa
ciertas medidas destinadas a salvaguardar los datos. Es crucial contar con una
retroalimentacion efectiva sobre las actividades realizadas en las plataformas; sin
embargo, en este contexto, ninguna plataforma ofrece una funcién en tiempo real
para soporte técnico, donde los usuarios puedan resolver sus dudas en cualquier
momento. Un aspecto de suma importancia es la falta de accesibilidad ajustada

para personas con discapacidades.



3.2.2. Encuestas

Dado los resultados de las encuestas realizadas a 30 servidores de la institucion
publica, misma que fue divida por 4 secciones con el objetivo de analizar el estado
actual en la cual se encuentran los servidores en conocimientos tecnoldgicos y en
el uso de las plataformas seleccionando las preguntas mas relevantes para el

respectivo analisis.

El analisis detallado de la informacion recopilada en las encuestas revela una
muestra diversa en términos de edad, género y nivel educativo. Dentro de los
rangos de edad de 30 a 42, 43 a 54 y 55 a 74 afos, se observa una distribuciéon
equitativa, con una participacion predominante del género femenino en todos estos
grupos. Ademas, es importante destacar que la mayoria de los encuestados
cuentan con algun nivel de educacion superior, lo que sugiere un nivel relativamente

alto de formacién académica en la muestra.

En el analisis de uso tecnoldgico, se destaca que las computadoras son el
dispositivo mas extendido entre los encuestados, con un 83.3%, seguidas por los
teléfonos celulares, con un 56.7%. Estos dispositivos se emplean para diversas
actividades, desde el ambito laboral hasta el entretenimiento. Los graficos revelan
que, en la mayoria de las tareas diarias laborales, los encuestados se sienten algo
seguros, lo que sugiere cierta falta de total confianza en la ejecucién correcta de

dichas acciones.

Por otro lado, en un dato curioso sobre el conocimiento de las plataformas de
trabajo, el 53.3% indican conocimiento, mientras que el 33.3% tienen cierta
comprension. Esto revela que, aunque usan estas plataformas diariamente, no
necesariamente estan familiarizados con el término técnico. Esto se evidencia
cuando se cuestiona la frecuencia de uso de estas plataformas, con un 66.7%
usandolas diariamente y un 23.3% solo cuando buscan informacion especifica. Las
barreras mas comunes incluyen la falta de capacitaciones adaptadas a las
necesidades individuales, problemas de conectividad a internet y limitaciones en

las competencias digitales.



El analisis de estas respuestas muestra una percepcion general de dificultades
relacionadas con la falta de competencias tecnoldgicas y capacitaciones
especificas. El temor a cometer errores y la frustracion asociada con la desconocida
dinamica de los aplicativos/plataformas de trabajo, asi como la sensacién de que
hay funciones que antes no existian y que son desconocidas, indican una brecha

entre las habilidades y el conocimiento tecnolégico necesario.

Se refleja una la influencia de varios factores: la falta de conocimientos tecnolégicos
especificos, la ausencia de capacitaciones adaptadas a las necesidades laborales
y la percepcion de que las personas no muestran interés en aprender sobre las
nuevas tecnologias. La limitacién de recursos necesarios, tanto econémicos como
de acceso a la tecnologia, también se destaca como una causa de dificultad en el

manejo de estas herramientas.

La demanda de recursos educativos, como manuales y videos tutoriales, subraya
la preferencia por métodos visuales y practicos para aprender. Esto sugiere una
necesidad de recursos que no solo ensefien como utilizar las herramientas, sino
también que ofrezcan apoyo durante su aplicacion. Este deseo de soporte se
refuerza con la valoracion del personal experto en las aplicaciones y plataformas,
asi como la importancia de la actualizacion tanto del hardware como del software

en uso.

A pesar de la percepcidon de complejidad que generan las nuevas tecnologias, se
reconoce su potencial para mejorar la productividad laboral. Los encuestados
indican que las herramientas tecnoldgicas aportan funciones utiles que antes no
existian, lo que sugiere una apertura a superar las dificultades actuales para

aprovechar al maximo estas herramientas en el ambito laboral.

3.2.3. Entrevistas

El primer conjunto de respuestas refleja que la comunicacion con el area de soporte
se basa en correos y llamadas telefénicas, especialmente en situaciones criticas.
Se observa una dificultad en el uso de ciertas funciones de las plataformas,
particularmente en la geolocalizacion y el manejo de estadisticas precisas. A pesar

de considerar la plataforma como facil de usar en general, ciertas funciones



presentan desafios con cambios en la interfaz. La entrevista resalta una carencia
significativa de capacitacion explicita, manuales perdidos o no accesibles, lo que
genera confusion y dificultades en el uso de las plataformas. La recomendacion
principal apunta hacia la necesidad de guias mas detalladas para llevar a cabo las

tareas.

En el segundo conjunto de respuestas, se evidencia una tendencia hacia la
busqueda de ayuda en internet. Las dificultades en las plataformas se atribuyen al
diseno del software, lo que limita ocasionalmente el acceso a herramientas
especificas. A pesar de la consideracion de la facilidad general en el uso de las
plataformas, las actualizaciones iniciales generan obstaculos hasta que se logra la
adaptacion. Se agregan nuevas responsabilidades, como la gestion de citas para
usuarios digitales. Durante la entrevista, se destaca la resolucion de problemas a
través de internet en su mayoria, con excepciones poco comunes que requieren
asistencia personal. Ademas, se observa que los retrasos en el area de sistemas
impactan directamente en las funciones diarias, generando frustracién en los

usuarios finales.

Al analizar ambos conjuntos de respuestas, se resalta un patron comun: la falta de
una capacitacion especifica y la ausencia o pérdida de manuales para el uso de las
plataformas. Ambos grupos de respuestas indican desafios con ciertas funciones y
cambios en la interfaz que generan confusion en su utilizaciéon. Ademas, el soporte
técnico, ya sea interno o externo, parece ser vital para resolver problemas
especificos y mantener el flujo de trabajo. Como punto final, la necesidad de una
capacitaciéon mas detallada, manuales claros y una asistencia técnica efectiva es
evidente en ambos casos, sefialando la importancia de mejorar la formacion y el

soporte para los usuarios finales.



Relacion con los objetivos especificos

> Objetivo 1: Analizar el nivel de brecha digital generacional en el uso de
las plataformas empresariales en el personal adulto mayor de una
institucion publica
En el marco de este proyecto, el analisis exhaustivo llevado a cabo ha sido
fundamental para asegurar que los resultados esperados, como se detallan en la
metodologia, se cumplan de manera integral. Este proceso ha permitido confirmar
la existencia de una brecha digital generacional dentro de la institucién publica,
destacando no solo sus manifestaciones, sino también identificando sus
debilidades subyacentes y las causas que la perpetuan. A través de encuestas y
entrevistas detalladas con los servidores, se logré obtener una perspectiva
enriquecedora sobre el problema, comprender sus matices y disefar estrategias

especificas para abordar las preocupaciones planteadas.

Este enfoque centrado en el personal se ha beneficiado significativamente de la
mision y vision de la institucion, respaldadas por sus valores institucionales. Estos
elementos fundamentales proporcionan una guia clara para desarrollar estrategias
orientadas a satisfacer las necesidades identificadas por los servidores. Al alinearse
con estos principios rectores, las estrategias resultantes buscan no solo mejorar la
experiencia y la eficiencia del personal, sino también fomentar un servicio al cliente
mas efectivo, generando un aumento en el valor entregado por la institucién en su
conjunto. Este enfoque holistico no solo aborda la brecha digital, sino que también
se alinea con los objetivos fundamentales de la institucion para fortalecer su

impacto y eficacia en el servicio publico.

Tabla 4 Debilidades, causas y estrategias segun analisis realizado

Debilidades Causas Estrategias

Falta de conocimiento  Carencia de informacion Implementar sesiones de capacitacion

sobre los riesgos de acerca de los posibles regulares enfocadas en los riesgos y
acciones incorrectas dafos por mal uso o problemas que pueden surgir por
con dispositivos y soluciones acciones no informadas.

aparentemente simples



plataformas (Brecha

Digital Generacional)

Barreras de
aprendizaje y
limitaciones de

accesibilidad

Pérdida de eficiencia
por fallas recurrentes
en las plataformas
Necesidad de recurrir a
otros departamentos
para resolver
problemas con las
plataformas
Dificultad para localizar
funciones en las
plataformas, causando
pérdida de tiempo y
eficiencia
Informacion de
manuales y recursos
oculta o no evidente en
las plataformas
Lentitud en el
desarrollo de las
funciones diarias de

los servidores

Falta de recursos
educativos adaptados a
las necesidades
individuales y
limitaciones en las
competencias digitales.
Fallas constantes en el
rendimiento de las
plataformas.

Falta de capacitacion
para abordar problemas
potenciales en el uso de

la plataforma

Cambios en la ubicacién
de opciones previamente
conocidas en las
interfaces de las
plataformas
Deficiencias en la
presentacion y el acceso

a informacion de soporte

Equipos obsoletos sin
actualizaciones y
sistema operativo

antiguo

Desarrollar manuales y videos tutoriales
personalizados, ofreciendo un apoyo
mas integral durante la aplicacion de

herramientas.

Establecer un sistema de gestion de

servicios

Crear un programa de formacion interna
que aborde los problemas comunes de

uso de la plataforma.

Ofrecer guias actualizadas y de facil
acceso para los usuarios sobre la

ubicacion de las opciones mas utilizadas.

Reorganizar y presentar los recursos de
ayuda de manera mas clara y accesible

para los usuarios.

Actualizacién de hardware y software en

todas las unidades

Fuente: Elaboracién Propia



PROPUESTA

CAPITULO IV



Capitulo IV: Propuesta

4.1. Descripcion de la propuesta

Segun la metodologia PETI implementada se divide en cuatro fases, este capitulo
se centra en las dos primeras fases: la vision y el analisis de la situacion actual.
Especificamente, este capitulo se enfoca en el analisis de la situacion actual de la
institucién publica, obteniendo resultados clave que orientan el desarrollo del plan

estratégico de accesibilidad tecnoldgica en el uso de plataformas digitales.

4.1.1. Breve antecedente

La institucion publica donde se desarrolla el presente proyecto se dedica
principalmente a llevar a cabo investigaciones legales solicitadas por los usuarios
finales en diversas unidades dentro de la entidad. La prestacion del servicio se
organiza en torno a la atencion al usuario mediante turnos asignados, los cuales se
gestionan de acuerdo con el orden de llegada. Los usuarios se dirigen a las
diferentes unidades segun sus necesidades, utilizando las plataformas digitales
designadas por la institucion para la atencién de sus requerimientos. Es en este
punto donde los usuarios, al percibir demoras en la gestién de sus casos, empiezan

a experimentar frustracion.

El problema central que impulsa la realizacion de este proyecto es la falta de
competencias digitales en los trabajadores de la institucién, lo que provoca una
ejecucion lenta de sus funciones y una disminucion en la eficiencia laboral en las

diferentes unidades existentes y diferentes grupos generacionales.

4.1.2. Desarrollo de las Fases

Fase 1: Vision

Para iniciar las fases de la metodologia PETI, es necesario conocer la institucion
en la cual se basa el proyecto, con el fin de identificar los aspectos organizacionales

que buscan alcanzar la vision enmarcada de la organizaciéon. Esto permite

desarrollar un plan estratégico acorde a sus necesidades y vision.



Esta informacién se obtiene a través del sitio web oficial que la institucion ofrece,
detallando los servicios que ofrece al usuario final. Incluye una seccion explicativa
de su mision y vision, asi como los valores institucionales, entre otros aspectos.
Toda esta informacién nos proporciona una vision mas clara para poder desarrollar

con mayor precision las posibles estrategias para el proyecto en cuestion.

Fase 2: Situacion Actual — Analisis

Analisis del entorno.

Identificaciéon de brecha digital en los servidores de una institucion publica al uso

de las plataformas digitales y la tecnologia

Fase 1: Observacion

Antes de realizar las entrevistas, se lleva a cabo un analisis observatorio personal.
La observacion implica mirar y escuchar de manera activa lo que sucede en la
empresa, sin juzgar ni intervenir directamente en los procesos. El objetivo es
obtener informacion objetiva sobre como se realizan las tareas, como se interactua

con los clientes y como se toman decisiones en la organizacion (Moliner, 2023)

Se realiza una observaciéon encubierta para evitar que los servidores cambien sus
comportamientos o se sientan vigilados, permitiendo obtener un analisis mas
completo. La observacion se centra en cdmo los servidores se desenvuelven en el
uso diario de las plataformas, cuantas veces requieren ayuda y el tipo de problema

que se presenta y como afecta en el desarrollo de sus funciones.

Simultaneamente, se lleva a cabo un analisis de las plataformas digitales que los
servidores utilizan diariamente. En el Anexo 1 se muestran los parametros de
evaluacion de las plataformas, permitiendo conocer si los aplicativos contribuyen a

las dificultades de los adultos mayores en su uso.
Fase 2: Encuestas

La técnica mas acertada y eficiente para obtener informacion en esta fase son las
encuestas. Esta técnica es la mas utilizada, tanto en entornos digitales como offline,

apoyada por un cuestionario estructurado y automatizado para manejar un gran



volumen de datos en tiempo casi real (Cisneros, Guevara, Urdanigo, & Bravo,
2022).

La encuesta, dividida en 4 secciones, aborda datos demograficos, dominio de la
tecnologia y plataformas digitales, aprendizaje, motivacion, utilidad y dificultades en
el manejo de las TIC. Esta encuesta es una adaptacion de cuestionarios previos y

su estructura se detalla en el Anexo 2.

El muestreo se realiza con 30 personas debido a limitaciones de disponibilidad.
Aunque la poblacion total es de 258 servidores, esta muestra reducida se

selecciona para obtener informacién precisa y hacer inferencias sobre la poblacion.
Fase 3: Entrevistas

Adicional a las encuestas, se lleva a cabo una breve entrevista con técnicos del
area de informatica y servidores de la empresa. Esta entrevista, como técnica
cualitativa, se centra en la descripcion de grupos sociales y escenas culturales a
través de las experiencias de las personas (Alba, Sanchez, Salazar, & Salazar,
2022). Las entrevistas se realizan en la institucidén publica, coordinando
previamente el horario con los entrevistados. Se utilizan diferentes conjuntos de
preguntas y métodos para los dos tipos de entrevistados, detallados en los Anexos
3yd4.

Fase 4: Evaluacion

Disenado y desarrollado el plan estratégico de accesibilidad tecnoldgica, su
implementacion no es posible en este periodo corto de desarrollo. Para evaluar su

funcionalidad, se recurre al juicio de 3 jueces con nivel de estudios superior.

La evaluacién mediante el juicio de expertos se basa en el coeficiente de Alfa de
Cronbach para indicar la fiabilidad del plan. Los pasos incluyen definir el objetivo,
seleccionar jueces, explicar los items a evaluar, especificar el objetivo de la
evaluacion y disefar la plantilla. El calculo de confiabilidad se realiza segun los

resultados de los jueces.



4.2. Plan Estratégico de accesibilidad tecnolégica 2023: Enfrentando la
brecha digital generacional en el uso de las plataformas digitales
empresariales.

Actualmente, se desarrolla estrategias para abordar la carencia de competencias
digitales en el personal en el uso de las plataformas por el personal interno de la

institucion publica, integrando tanto aspectos tecnolégicos como sociales.

Estas estrategias se estan elaborando como respuesta a las debilidades
identificadas durante la Fase 2 de analisis, segun se describe en el capitulo anterior.
Durante estas fases, que incluyen la ejecucién de encuestas y entrevistas, se
identificaron los problemas que el personal interno enfrenta en la ejecucion de sus
funciones. Se destac6 que la obsolescencia de los equipos tecnoldgicos,
particularmente las PC lentas, obstaculiza la atencion rapida de los funcionarios.

Para abordar esta problematica, se desarrollan las siguientes estrategias:
1. Ejecucidn de actualizaciones de hardware y software.

Al implementar esta estrategia, la organizacion asegura un entorno tecnoldgico
actualizado, mejorando la eficiencia operativa, la seguridad y la capacidad de

adaptacion a medida que evoluciona el panorama tecnoldgico.
» Hardware

Se negocian acuerdos con proveedores para adquirir tecnologia actualizada
garantizando un entorno tecnoldgico eficiente y actualizado, maximizando la
productividad y la seguridad de la organizaciéon, cumpliendo con los siguientes

requisitos:
= Evaluacion de Inventario Hardware

Realizar un inventario completo del hardware existente, incluyendo servidores,
estaciones de trabajo, y periféricos, identificando equipos obsoletos con bajo
rendimiento y dispositivos que se acercan al final de su vida util, utilizando
herramientas de inventario de hardware para recopilar informacién detallada, como

especificaciones técnicas, antigiedad y estado operativo



Es de suma importancia categorizar los dispositivos segun su importancia y
criticidad para priorizar la renovacion de los equipos en afos futuros, dependiente

del caso que surja.
= Analisis de presupuesto y recursos

Con la busqueda de oportunidades de proveedores externos con contratos de
mantenimiento y soporte a largo plazo se reducen los costos operativos después
de la renovacién, a la vez utilizar herramientas de seguimiento de gastos para

garantizar que el presupuesto se adhiera a las proyecciones.
= Adopcidén y evaluacién de rendimiento de los equipos adquiridos

Los equipos a adquirir solo incluyen laptops Dell, el cual se realiza cambios de los
equipos a personal prioritarios como los gerentes y demas personal de acorde a las
actividades realizadas diarias el cual requiera de una actualizacion de urgencia ya
analizadas en pasos anteriores. Darle seguimiento posterior al cambio conociendo

el rendimiento del mismo.
> Software

Tabla 5 Software en fase a la necesidad

ITEM PRIORIDAD
Licencias Windows Alta
Licencias Ofimatica Alta
Sistemas Operativos Media
Aplicativos Ofimaticas Basicos Media
Aplicativos empresariales Media

Fuente: Elaboracién Propia



= Adquisiciéon de imagen .iso Windows 10 u 11 y licencia

Se utiliza un pendrive con el programa Ventoy para almacenar el archivo de imagen
.iso del sistema operativo a emplear, y la licencia viene incorporada con el sistema
recientemente adquirido propio del fabricante. Cabe destacar que el sistema

operativo 11 se encuentra actualmente en fase de pruebas y actualizacién.

Para ello se requiere de un pendrive con una capacidad de 32 GB a 64 GB el cual
almacenara las imagenes .iso a usar e incluso almacenar aplicaciones

fundamentales que TI utilice para la configuracién o actualizacién de los equipos.
= Adquisicién de Programas de Ofimatica y licencia

Existen dos opciones de adquirir el paquete ofimatico Microsoft Office 2019 vy
Microsoft 365 para empresas, el cual incluye diferentes recursos de acuerdo a los
planes para empresa de cada uno y sus requisitos para que este funcione

correctamente en los equipos, al igual que la adquisicion de las licencias.
- Comparacion de requisitos de Microsoft 365 y Office 2019 para empresas

Tabla 6 Comparacion Microsoft 365 y Office 2019

Requisitos de Microsoft 365 Office 2019

componentes

SO Windows: 1.6 GHz o mas SO Windows: 1.6 GHz o mas rapido,

rapido, dos nucleos. 2 GHz o dos nucleos
mas recomendado para Skype macOS: Procesador Intel
Equipo y procesador for Business

macOS: Procesador Intel

SO Windows: 4 GB de RAM; 2 SO Windows: 4 GB de RAM; 2 GB

GB de RAM (32 bits) de RAM (32 bits)
macOS: 4 GB de RAM macOS: 4 GB de RAM

Memoria



Disco duro

Pantalla

Sistema operativo

Navegador y version
de .NET

SO Windows: 4 GB de espacio

disponible en disco

macOS: 10 GB de espacio en
disco disponible. Disco duro con
formato HFS+ (también
conocido como macOS
Extended) o APFS Las
actualizaciones podrian requerir
de almacenamiento adicional

con el tiempo.

SO Windows: Resolucion de
pantalla de 1280 x 768 (32 bits
requiere aceleracion de
hardware para 4Ky superior)
macOS: Resolucién de pantalla
de 1280 x 800.

Windows 11, Windows 10,
Windows 8.1

Version actual de Microsoft
Edge, Safari, Chrome o Firefox,
version .NET 3.504.6

SO Windows: 4 GB de espacio

disponible en disco

macOS: 10 GB de espacio en disco
disponible. Disco duro con formato
HFS+ (también conocido como
macOS Extended o HFS Plus) o
APFS

SO Windows: Resolucion de pantalla
de 1280 x 768 (32 bits requiere
aceleracion de hardware para 4Ky
superior)
macOS: Resolucion de pantalla de
1280 x 800.

Solo es compatible con Windows 10
y 11, no se admite en Windows 7,

Windows 8.1 o anteriores versiones.

Versién actual de Microsoft Edge,
Internet Explorer, Safari, Chrome o
Firefox; versiéon .NET 3.5 0 4.6

Fuente: Microsoft Oficial



- Licencias

Para Microsoft 365 su suscripcion en licencia varia en sus diferentes planes de

empresa que son pagados netamente por usuario mensualmente, cabe indicar que

dependiendo del plan a elegir son los servicios en la nube que esta ofrece:

llustracion 8: Suscripciones por usuario Microsoft 365

Microsoft 365 Empresa
Basico

U S D$6 -00 par usuario al mes

{Suscripcidn anual: se renueva automaticamente)t

El precio no incluye impuestos.

Probar gratis durante un mes >

Veer los téminos de la prueba®

Empezar con aplicaciones web y moviles

Solo versiones web y maviles de Word, Excel,
PowerPoint y Outiock

Chats, llamadas o reunionas con un maximo de
300 asistentes

1 T8 de almacenamiente en la nube por usuario
Correo electronico de categoria empresaria
Administrar citas de clientes

Seguridad estandar

Soporte ininterrumpido por feléfono y a través
de la Web

Servicios seguros en la nube:

b e B K

Microsoft ~ OneDrive  SharePoint  Exchange

Teams
Solo aplicaciones web y moviles:

ke & &
Word

Excel PowerPoint Qutlook

Microsoft 365 Empresa
Estandar

USD$12.50 por usuario al mes

{Suscripcion anual: s renueva automaticamentell

El precio no incluye impuestos.

Probar gratis durante un mes »

Ver los términos de la prusbad

Todo lo que incluye la versidn Empresa Basico, y
ademds:

Versiones web de Word, Excel, PowerPoint y
Qutlook
Hospedar seminarios web con facilidad

Hemamientas de informes y registro de
asistentes

Hermramientas para crear documentos

personalizados y disefics profesicnales

Servicios seguros en la nube y aplicadiones de
escritorie, web y moviles:

= e @

Word Excel PowerPoint QOutiook

% o » K

Microsoft OneDrive SharePoint Exchange

Teams

Publisher A
[solo PC

Microsoft 365 Empresa
Premium

U S D$ 22 .00 por usuario al mes

(Suscripcién anual: se renueva automaticamente)t

El precio no incluye impuestos.

Probar gratis durante un mes >

Veer los términos de la pruebas

Todo lo gue incluye Ia version Empresa Estandar, y
ademds:

d Seguridad avanzada
" Cortrol de dates ¥ acceso

7 Proteccién contra ciberamenazas

Servicios seguros en la nube y aplicaciones de
escritorio, web y moviles:

@ # & =

Word Excel PowerPoint Outlook

W o 3¢

Microsoft OneDrive SharePoint Exchange

@

Teams
¥ 8 = £
- [+
Publisher ~ Access (solo  Intune Azure
{solo PQ) [ Information

Protection

Aplicaciones de
Microsoft 365 para
negocios

USD$8-25 por usuario al mes

{Suscripcion anual: se renueva automaticamente}

El precio no incluye impuestos.

Probar gratis durante un mes >

Vier los términos de |3 prusba

Versiones web de Word, Excel, PowerPoint
y Cutlock

1TB de almacenamiento en |a nube por usuario
Seguridad estandar

Soporte ininterrumpido por teléfono v a través
delaweb

Servicios seguros en la nube y aplicaciones de
escritorio, web y moviles:

A W & &

Word Excel PowerPoint  Qutlook
OneDrive  Publisher ~ Access (solo
solo PC} )]

Para Office 2019 sus pagos se realizan una vez a la compra de la licencia. Una vez

adquirida la licencia, se puede usar Office 2019 de acuerdo con los términos de la

licencia durante el tiempo que se requiera. Esta es una opcidon mas econdémica,

especialmente para la que se esta trabajando ya que cuenta con un numero



considerable de usuarios,

productividad.

ademas de utilizar

llustracion 9 Suscripcién Office 2019

Microsoft Office, SOFTWARE

herramientas basicas de

LICENCIA OFFICE 2019 HOGAR Y

L EMPRESA
9 Office
3 Home&
X Business LICENCIA OFFICE 2019 HOGAR Y EMPRESA
$134,40
] Office

Word

NEf

OneNote

X

Excel

PowerPoint

PEl

Publisher

Instalacion de Office

Finalizaremos en un momento.

o}

Outlook

El paquete de ofimatica a implementar es de Office 2019, siendo una institucion de

258 servidores y que utilizan las herramientas basicas para ejecutar sus funciones.

v/ Sistema operativo

Segun el analisis realizado en la Fase 2, se han identificado computadoras con

sistemas operativos y componentes descontinuados, como Windows 7 y 8, para los

cuales ya no se ofrecen actualizaciones que mejoren su rendimiento. De igual

manera, la proteccion se ve comprometida, ya que no hay parches de seguridad



compatibles con estos sistemas operativos. El propésito de este plan es agilizar el
proceso de actualizacion de software y aplicaciones, permitiendo que los servidores

realicen sus actividades con eficiencia.

Las acciones a realizar son las siguientes:

Tabla 7 Actividades a realizar el orden de importancia

HOJA DE RUTA

ITEM TIEMPO DESCRIPCION DE LA
ESTIMADO ACTIVIDAD
Obtener licencias de 10 min Descarga de archivo ISO en
Windows 10 u 11 home pendrive instalador
Realizar inventario de 40 min La organizacién de acuerdo al
las maquinas sistema de inventarios que esta
existentes y sus tiene se realiza la gestion

caracteristicas
Sistemas Operativo
Identificar las maquinas con el
Identificar servidores 20 min sistema operativo antiguo
prioritarios Personal Esencial
Dar prioridad a los usuarios que
realicen actividades
fundamentales
Computadores o 30 min Preparacion de equipos de
Laptops de Backup Backup para que los usuarios no
detengan sus funciones
Actualizaciéon de 2 horas Realizar el respectivo
maquinas procedimiento de actualizacion
de sistemas operativos

Fuente: Elaboracion propia



Durante la investigacion, se observa que los servidores emplean navegadores para
acceder a las plataformas de trabajo, siendo Mozilla Firefox y Google Chrome los
mas utilizados. Por ende, al llevar a cabo el cambio de equipos en conjunto con la
actualizacion del sistema operativo, estos navegadores contaran con la ultima

version disponible.
2. Adoptar una nueva plataforma de mesa de ayuda

El objetivo central de esta estrategia es optimizar la eficiencia y la calidad del
soporte técnico mediante la implementacion de una nueva plataforma de mesa de
ayuda que cumpla con las necesidades presentes y futuras de la organizacién. Para
ello, se llevo a cabo una comparacion entre tres posibles softwares de gestiéon de

servicios TI: Aranda, Service Manager Microsoft y GLPI.

En este proceso, se verificaron requisitos esenciales que se ajustaran a las
necesidades de la institucién mediante una breve evaluacién, para la cual se diseid

una escala de puntaje simple:

0 puntos = No cumple con el requisito
1 puntos = Si cumple parcialmente con el requisito

2 puntos = Si cumple con el requisito

Tabla 8 Requisitos Software de Gestion de Servicios de Tl

Service
No. Requisito GLPlI Aranda Manager
Microsoft
1 Cdédigo Abierto 2 0 1
2 Registro de 2 2 2
incidentes en
detalle.
3 Asignar estados de 2 2 2
los incidentes
4 Categorizacién de 1 0 0

Incidentes.



5 Priorizacion de 2 2 0

incidentes.
6 Asignar personal 2 2 0
de soporte
7 Registrar cierre del 2 2 2
incidente con sus
detalles.
Estadisticas 2 0
Integracion de 2 2

Active Directory
TOTAL 17 12 7

Fuente: Elaboracion Propia

Del cuadro anterior, se puede observar que el sistema de gestion a implementar es
el GLPI de tal forma que obtuvo un puntaje de 17 superior a los demas. Ademas de
brindar el servicio de gestidn de ticket cuenta con otras funcionales que son de gran
utilidad para la institucién en la adquisicidon de nuevos equipos, dentro de GLPI hay
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inventario, el cual muestra todas las caracteristicas de los equipos y los usuarios,

permitiendo una gestion de inventario mas ordenada vy eficiente.

llustracion 10 Software de Gestion de Servicios Tl — GLPI
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llustracion 11 Gestion de inventario de computadoras

Fuente: Pagina Oficial de GLPI
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llustracion 12 Seguimiento de Tickets generados

Fuente:
Oficial
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de informatica instalara el agente de GLPI en

Pagina
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cada una de las

maquinas de los trabadores, de la misma forma que el acceso directo de la mesa

de ayuda, para que estos puedan generar los respectivos tickets dandole a su vez
el seguimiento del mismo.

llustracion 13 Creacion de ticket en mesa de ayuda GLPI para personal interno

de la institucion



Fuente: Pagina Oficial de GLPI

Para empezar con la implementacion del sistema de gestién de tickets se va a

dividir por etapas:

Etapa 1: Configuracion de archivo de sistema OVA para ser exportado en extension
de archivo. OVF el cual contenga el sistema GLPI y las configuraciones basicas,

donde luego sera importado en la maquina virtualizada de la empresa.

Etapa 2: Verificar la red a la que estara vinculado para que el administrador tenga

acceso.

Etapa 3: Instalacion del sistema en el servidor principal, realizando las

configuraciones necesarias para su funcionamiento.

Etapa 4: Pruebas de funcionamiento dentro del servicio principal GLPI, Agente

GLPI para las maquinas de los usuarios y del area de soporte técnico.

Etapa 5: Instalacion y configuracién del Agente GLPI en cada maquina de las

diferentes sedes como Quito y Guayaquil.
Hardware necesario para la implementaciéon

e Maquina operativa principal del area, es decir, encargada de la gestion de
los servidores

e Servidor Principal



e Maquinas en el area de soporte
e Maquinas de usuarios que usaran el servicio
e Pendrive de 32 Gb

Software necesario para la implementacion
Disponibilidad en ambiente virtualizado VMware de los siguientes recursos:

e 4 VCPU (Nucleo de procesador virtual)
e 16 Gb de memoria RAM

e 500 Gb de disco

e Sistema de gestion de tickets (GLPI)

e Software de virtualizacién VMware

¢ Navegador Chrome

e Sistema operativo Windows 10 — 11

e Firewall actualizado

e RustDesk

Costos Relacionados

» Costos de Hardware
Costo 0.

> Costos de Software

e Programa GLPI Open Source costo 0.

» Costos de implementacion
Existen los costos de:

e Implementacion: $200 incluyendo instalacion del agente GLPI en cada
maquina de los usuarios de las sucursales.

e Soporte del sistema de gestién GLPI: $200 mensuales

> Costos adicionales

Como costo adicional:



e Mantenimiento del sistema de gestion: $300 anual

e Capacitacion de 3 horas: $150

Las diferentes etapas para la implementacion del sistema es desde la etapa 1 a la
4, tienen una duracion de 7 horas y media, es decir 1 dia laboral; supervisando la
calidad de servicio brindada, funcionamiento del software GLPI implementado y
resolucién de los problemas ocasionados a diarios en la empresa Favorita C.A. para
estandarizar procesos, elevar la productividad laboral, mejorar la estrategia
comercial y ganar competitividad laboral. Adicional, es detallado a continuacién los

procedimientos basados para las siguientes etapas:

Cada etapa tiene un tiempo aproximado de duracién; la etapa 1 tiene un tiempo de
2 horas, esa configuracién sera realizada por nosotros en nuestro lugar de trabajo,
mismo que sera realizado con tiempo para proceder a ejecutar las debidas pruebas
de funcionamiento y de este modo solo instalarlo directamente en el servidor de la
empresa, donde sera importado el sistema GLPI con extension de archivo .OVF en

el servidor correspondiente.

La etapa 2 tiene una duracion de 1 hora y media, debido que se tiene que verificar
el estado de la red la cual va a estar vinculado el sistema GLPI, verificando la IP,
puertos abiertos, seguridades de proteccion para la red como firewall e inhabilitar

protocolos que no seran utilizados.

La etapa 3 y 4 tiene una duracion de 3 horas aproximadamente con la instalacion y
configuracion del sistema, adicional se realizaran las pruebas necesarias de cada
uno de los componentes para verificar el correcto funcionamiento del software

implementado.

Por ultimo, la etapa 5, una vez realizado las pruebas necesarias; el tiempo de
instalacion es dependiendo de la cantidad de usuarios establecidos por la empresa
tanto de la sede Quito y Guayaquil, trabajo que puede ser realizado de forma
presencial o via remota por medio de la aplicacion RustDesk; incluyendo las

maquinas de soporte técnico (4 maquinas).

3. Mejorar la interfaz de las plataformas que utilizan los servidores de la

institucion



El objetivo de esta estrategia es brindarles una mejor experiencia a los usuarios
con disefos sencillos pero utiles en la interfaz de cada una de las plataformas que
estas utilizan, teniendo una mejor interaccion realizando sus tareas de forma rapida

y sencilla. Para ellos basado en los factores de disefio de nelson se realizaran los

cambios Copy of Testing [

necesarios File Edit View Inset Format Tools Table Add para
que el usuario =, P 100% - Normal text - Arial tenga
n o

interaccion 'y uso

con la interfaz de las plataformas que usen.

Para proteccion de la informacion de las plataformas que usa la institucion se

propondra en disefio centrado en el usuario estos cambios son:

¢ Visibilidad: Es de suma importancia que las opciones que mas utilizan
en las plataformas estén a simple vista del servidor, dentro del analisis
realizado previamente, los manuales que algunas de las plataformas
tienen se encuentran ocultos. El objetivo es afadir un icono que
identifiquen los usuarios como documentacion.

e Control y libertad de los usuarios: El usuario no solo considerando la
edad, pueden cometer errores como cualquier ser humano, por lo que
necesitan tener un “salida de emergencia’, en otras palabras, poder
retroceder si cometieron algun error en la ejecucion de la tarea. De la
misma forma sera indicada mediante iconos visibles y explicativos de
acuerdo a la accion que este realizando.

o Consistencia y adaptabilidad de objeto: Definir un estilo y mantenerlo
de tal manera que el usuario no deba de preguntarse si ciertas palabras
0 acciones tiene el mismo significado, a su vez que al ingresar a las
plataformas desde los diferentes dispositivos que estos puedan utilizar la
interfaz no cambie en nada, conteniendo lo mismo que al ingresar por

computadora.

llustraciéon 14 Opcion de retorcer evitando futuros errores



¢ Ayuda y documentacion: Lo que se busca es que el servidor utilice la
plataforma sin problema; en caso de necesitar soporte, la ayuda debe
estar disponible y ser accesible. Esto incluye un chatbot donde los

usuarios podran realizar consultas.

Dentro de las actualizaciones de la interfaz de las plataformas esta también se le
afadira la opcion de personalizacién de la misma, en donde puede realizar cambio
de color, imagenes de fondo, tamano de la letra y una opciéon de modo lectura o
modo oscuro para las personas que tienen problemas visuales, adicional se

permitira la actualizacién de informacion.

4. Desarrollo de manuales detallados a personal interno de la institucion

El desarrollo de los manuales actualizados y detallados con la informacién
necesaria, son realizadas por parte del personal de Tl, de tal manera que ellos al
tener el acceso completo a las plataformas y a la informacion de la misma, es de

mayor facilidad el desarrollo del manual.
4.1. Manual para el uso de las plataformas digitales de la institucién

Duranta la evaluacién se encontraron manuales desactualizados y con mucha

informacion y pocas imagenes de las versiones anteriores de las plataformas.

Tener una documentacion clara y accesible, es esencial para garantizar un uso
efectivo de la tecnologia de la organizacion, la documentacion debe ser facil de
entender y estar disponible de manera accesible para los usuarios. Esto incluye
manuales, guias, tutoriales y otros recursos que expliquen el funcionamiento de la

plataforma que estan usando en el momento.

Proporcionar manuales de usuario detallados que incluyan instrucciones paso a

paso para realizar tareas comunes dentro de la plataforma que utilizan. Estos



manuales deben estar escritos de manera clara y estructurados de forma logica,
que los servidores puedan entender de forma rapida, sin mucho texto ocupando
espacio para leer, el objetivo es que estos puedan encontrar lo necesario, en el
menor tiempo posible. Dichos manuales seran realizados y entregados por la

institucion siguiendo la siguiente estructura y consejos:
» Estructura del Manual de Usuario Detallado:

Portada

e Titulo del Manual de Usuario.
e Logo o nombre de la empresalinstitucion.
e \Version del manual.

e Fecha de publicacion o ultima actualizacion.
indice: Lista detallada de los temas cubiertos en el manual.
Introduccién

e Breve descripcidn del propdsito del manual.
e Explicacion de a quién esta destinado el manual.

e Informacion sobre la versidon del software o sistema cubierto.
Descripcion General del Sistema

e Resumen del propdsito y funcionalidades del sistema.

e Descripcion de los principales componentes o médulos.

Registro e Inicio de Sesion

e Instrucciones detalladas sobre como registrarse.

e Pasos para iniciar sesidon correctamente en el sistema.

Funcionalidades Basicas

e Instrucciones paso a paso para las funciones basicas.

e Capturas de pantalla y descripciones para ilustrar los procesos.



Funcionalidades Avanzadas

e Seccion dedicada a funciones mas avanzadas o especificas.

¢ Instrucciones detalladas para tareas mas complejas.
Gestion de Datos

e Como ingresar, editar y eliminar datos.

e Consejos sobre la gestidn eficiente de la informacion.
Configuraciones y Preferencias
e CoOmo personalizar la interfaz

Para la elaboracion de los manuales se recomienda el uso de lenguaje claro y
conciso, incluyendo captura de pantallas paso a paso para que el usuario pueda
guiarse con mayor facilidad utilizando ejemplos reales y lo mas importante es la

actualizacion constante de los mismos de existir cambios.
» Desarrollo de manual para la creacién de tickets en GLPI

Se brindara manuales indicando el procedimiento de la creacion de un ticket en
GLPI por parte del servidor, el cual tendra opciones claras, de facil comprension,

permitiendo al personal generar ticket de forma rapida y sencilla.
5. Establecer un sistema gestion de servicios interno GLPI

La institucidn solo cuenta con 5 técnicos que se encargan de otros sectores de la
cual esta divida la institucion, por lo que no permite que la solucion de los problemas
sea rapida o en su mayoria no se explique correctamente el problema y resolucion

del mismo al servidor.

6. Implementar sesiones de capacitacion



Utilizar programas de capacitacion especificos puede ser fundamental para
garantizar que los usuarios adquieran las habilidades necesarias. Para ello se

deben realizar las siguientes acciones:
6.1. Identificar las necesidades de capacitacion

Antes de implementar cualquier programa de capacitacion, es fundamental
identificar las necesidades especificas de capacitacion de los empleados o usuarios
de la tecnologia. Esto se logra dentro de las encuestas realizadas en la Fase 1 del
plan estratégico de accesibilidad tecnologia, fase de analisis, también con consultas

directas a los servidores que son quienes van a tomar las capacitaciones.

Dentro de estas necesidades de capacitacion, involucra también al personal al que
le asignan funciones adicionales o los cambian de puesto, mismo que algunas
plataformas pueden agregarse a su portafolio, estas necesitan capacitacion de las
mismas, para que no pierdan el tiempo en averiguar por si solos como se utilizan,

aumentando la eficiencia de las cosas.
6.2. Diseno de programa de capacitacion iterativa

Una vez identificadas las necesidades de capacitacion, se disefia los programas de
capacitacion especificos que aborden esas necesidades, aparte de dar
capacitacion a los servidores, también se capacitara a los técnicos de la nueva

mesa de servicio que sera implementada.

Para que exista un mayor interés en las capacitaciones, se agregaran ciertas
actividades iterativas, el objetivo es que las capacitaciones no solo sean textos y
solo habla por parte del instructor, sino que haya participacion por parte del usuario

e incentivandolos al aprendizaje incluyendo premios a sus logros, y demas.

El programa de capacitacion se brindara en dos modalidades, estos son virtual y
presencial; dando opcidn para las personas que por sus labores diarias no pueda
asistir de forma presencial a las capacitaciones. Se tomara en cuenta también el
horario que los servidores tengan disponibilidad, de la misma forma se le ofrece
varios horarios a los servidores para que estos puedan escoger adaptandose a sus

actividades.



Se divide en dos programas de capacitacion:

> Programa de capacitacion a técnicos de la institucion

1) Actividades de capacitacion

Por ello, se desarrollaron actividades de capacitacién que contienen los siguientes

elementos:

a) Manual de procedimientos del GLPI

b) Manual de uso del GLPI

c) Capacitacion al personal de informatica, respecto en los siguientes temas:

- Conocimientos basicos de ITIL.

- Procedimientos a implementar, indicando los que corresponden a cada
personal participante.

- Uso del software GLPI, segun el rol de cada personal participante

2) Técnicas y recursos didacticos

1. Recursos didacticos
Para llevar a cabo el plan de capacitacion, se utilizaran:

- Diapositivas.
- Material impreso y digital (resumenes, manuales e instructivos).
2. Técnicas:

- Técnica expositiva: Con apoyo de los recursos didacticos, se explicara
oralmente los conceptos, procedimientos, controles y objetivos a lograr.

- Técnica demostrativa: Con el empleo de GLPI, se haran
demostraciones de los procedimientos a efectuar dentro del sistema
informatico.

> Programa de capacitacion a los servidores de la institucion

Para ello siendo primordial el uso de las plataformas de trabajo, se realizara las
capacitaciones de acuerdo a la unidad pertenece en los que sus plataformas son
diferentes y una capacitacion en conjunto con las plataformas que todos utilizan, el
programa sera igual para ambas partes a excepcion de la informacion que se vaya

a usar en el momento.



1) Programa de Sesiones
Sesion de Introduccion:

- Presentacion del programa de capacitacion.

- Descripcién de los beneficios de la capacitacion para los usuarios.
Sesiones Basicas:

- Uso basico de las plataformas y sistemas.
- Navegacion y funciones esenciales.

- Ejercicios practicos.
Sesiones Avanzadas:

- Funcionalidades avanzadas y especificas del trabajo.
- Mejores practicas y consejos.

- Resolucién de problemas comunes.
Sesion de Comunicacion y colaboracién online:

- Uso de las plataformas de comunicacion
- Funciones importantes

- Grabacién y revision de las reuniones realizadas
Seguridad en la red

- Proteccion de dispositivos
- Proteccion de datos personales y privacidad
- Riesgos tecnoldgicos

- Formas de seguridad de contraseinas
Resolucién de problemas

- Resolucion de problemas técnicos basicos y comunes

Sesion de Preguntas y Respuestas:

- Foro para abordar preguntas y preocupaciones.



- Interaccioén directa con los usuarios

2) Formatos de Capacitaciéon
Sesiones Presenciales

- Talleres practicos y demostraciones en persona.

- Oportunidades para preguntas y respuestas en tiempo real.
Capacitacioén en Linea:

- Modulos de capacitacion en linea.
- Videos tutoriales y material interactivo.

- Plataforma para preguntas y discusiones en linea.

3) Simulaciones y Escenarios Practicos
- Crear escenarios practicos que imiten situaciones del diario.

- Ejercicios interactivos para aplicar lo aprendido

6.3. Motivaciones e iteraciones

Dentro de las necesidades de los servidores de la institucién son las capacitaciones
dinamicas e interactivas, que no solo se realice una explicacion en texto, si no que
los incentive al aprendizaje de las nuevas tecnologias, para ello se realiza las

siguientes tacticas:
» Elaboracion de guias visuales y videos instructivos

Complementar la documentacién escrita con guias visuales y videos instructivos.
Estos pueden ser particularmente utiles para demostrar procedimientos y

soluciones a problemas de manera mas clara y efectiva.

Dichos videos cuentan con autocapacitacion, de tal manera que estos seran
grabados durante las sesiones de capacitacion presenciales o digitales quedando
registrado los pasos importantes, estos videos estaran en cada una de las

plataformas en una seccion visible.

» Aprendizaje Basado en Escenarios



Se presentaran casos de uso realistas que los usuarios puedan relacionar con sus
tareas diarias, de la misma forma que se aplicara proyectos practicos que requieran

de la aplicacion de los conocimientos impartidos sobre las plataformas.
» Gamificacion

Para incentivar a los servidores a la asistencia y motivarlos al aprendizaje se
implementara un sistema de puntos y recompensas, el cual se ira registrando en
una tabla de clasificaciones de acuerdo a las participaciones, actividades realizadas

y demas generando un ambiente competitivo y amigable celebrando sus logros.
> Sesiones de Mentorias o Tutorias

De ser necesario, en las capacitaciones impartidas los servidores necesitan un
poco mas de explicacion se ofrecera sesiones de tutorias personalizadas para

abordar preguntas individuales y necesidades especificas.
6.4. Seleccion de instructores de tecnologia

Elegir instructores competentes y con experiencia en la tecnologia especifica que
se va a ensefar es crucial. Estos instructores deben tener la capacidad de

comunicar de manera efectiva y adaptarse a las necesidades de los participantes.

De esta misma forma es importante que los instructores de tecnologia conozcan el
tipo de persona con la que van a trabajar ya que para cada generacion el trato y las
palabras a usar son diferentes. Es decir, el instructor debe tener conocimiento del
uso de las plataformas que estas utilizan y a su vez saber tratar a diferente tipo de

persona, seleccionando las palabras adecuadas.
7. Inclusién de programas intergeneracionales en la institucion

El uso de programas intergeneracionales es una estrategia valiosa para aprovechar
la experiencia de las generaciones mas experimentadas y la energia de las
generaciones mas jovenes. Estos buscan fomentar la colaboracion y el aprendizaje
mutuo entre personas de diferentes generaciones. En el contexto de la tecnologia,
estos programas pueden ser especialmente utiles para mejorar la asistencia técnica

y la operacion de sistemas tecnoldgicos.



En resumen, la organizacion de servicios de operacion e instructores de tecnologia
con asistencia técnica dedicada a través de programas intergeneracionales puede
ayudar a aprovechar la experiencia y la innovacién de todas las generaciones en
una organizacion. Esto no solo mejora la eficiencia en el uso de la tecnologia, sino

que también fomenta un ambiente de trabajo inclusivo y enriquecedor.



4.3. Evaluacion de la propuesta

La evaluacién de la propuesta referente al desarrollo de un plan estratégico de
accesibilidad tecnolégica a las plataformas digitales para enfrentar la brecha digital
generacional permitira conocer cuan confiable es que la implementaciéon de la

misma cumpla con el objetivo principal.
Para ello se ejecutaron los siguientes pasos:
1. Definir el objetivo del juicio de expertos

Los expertos deben tener claro cual es la finalidad del juicio, el cual es dar a conocer

cuan confiable es el plan estratégico.
2. Seleccion de jueces

Se eligieron 3 expertos, considerando su formacion académica y su experiencia en

bases tecnoldgicas y desarrollo de estrategias.
3. Disenar la ficha

Realizaran su evaluacién de acuerdo a la ficha de evaluacion dada tal y como se
muestra en el Anexo 5 compuestos por los indicadores a evaluar junto a una
pequena descripcion, seguido por el rango de evaluacion en el cual 1 es deficiente,

2 regular, 3 buena, 4 muy buena y 5 excelente.
4. Calculo de confiabilidad mediante el método de Alpha de Cronbach

Una vez obtenido los resultados de las evaluaciones de los expertos se calculara
el coeficiente de confiabilidad de acuerdo a la formula indicada.
k p)
o — k 1 Y1 S
k—1 s?2
En donde:

« = Coeficiente de confiabilidad

K = Numero de indicadores a evaluar

Zk

i=1 = Sumatoria de los items de la evaluacion



'!‘-ul
I = Varianza total de lo evaluado.

Una vez realizada las evaluaciones los resultados de la misma se realizara la
formula indicada, este valor se determiné empleando Excel lo que permite calcular
facilmente esta formula a partir de la creacion de una Tabla de Datos, el resultado

final de la ecuacién y su interpretacion varia de acuerdo al siguiente cuadro:

Tabla 9 Rangos de confiabilidad de evaluacion

RANGO CONFIABILIDAD
0.53 o menos Confiabilidad Nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

Fuente: Elaboracién Propia



4.3.1. Evaluacién del plan estratégico por expertos

Perfil profesional de experto 1
Nombre: Johanna Aguirre

Ingeniero en sistemas computacionales con 3 anos de experiencia en liderazgo en
proyectos tecnolégicos, en los que implica coordinacién de personal técnico,
especialistas., resolucion de problemas para los clientes, informe gerenciales,
analisis para identificar mejoras en el servicio, procesos administrativos para

cumplir con los estipulado en los contratos.
Puntos fuertes incluyen:

e Coordinacion de personal
e Resolucion de problemas

e Cumplimiento en lo estipulado en los contratos
llustracion 15 Evaluacion realizada por experto 1

FICHA JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO Ing. Johana Aguirre
INSTITUCION DONDE LABORA | Akros Cia, Ltda
| AUTORES DEL INSTRUMENTO | Naomi Piguave Reyes ==————
TESIS Desarrollo de plan estratégico de accesibilidad tecnoldgica a las
plataformas virtuales para enfrentar la brecha digital generacional
en el personal interno de una institucion publica sector centro de

Guayaquil B
| FECHA Afio: [ Mes: | pia:

ASPECTOS DE EVALUACION

[ INDICADOREs | CONTENIDO _ 1 [2]3]a]5s]
| Funcionalidad ‘ El instrumento responde a los objeﬁvBs X
| | de la investigacion planteada
Objetividad | El instrumento esta expresado en X
| comportamientos observables g
Organizacién | El orden de los items y dreas es adecuado f X
Claridad El vocabulario aplicado es adecuado para X
el grupo de investigacion
Suficiencia El niomero de items propuestos es
suficiente para el cumplimiento de los X
objetivos propuestos
Consistencia | Tiene una base tedrica que respalde la X
investigacion ]
Coherencia | Los items propuestos pueden realizarse X
Aplicabilidad | Los procedimientos para su aplicacion y | X
su correccion son sencillos

OPINION DE LA APLICABILIDAD

El enfoque dirigido al apoyo del adulto mayor en esta generacién de lo tecnolégico, es un proyecto
de iniciativa con estrategias que en estos tiempos que todo esta enfocado a lo tecnolégico y que lo
hace accesible para las distintas generaciones hace que sea un proyecto inclusivo y desarrollo

humanitario.
“Hon Ui
vowo  Jleiyy

FIRMA DEL EXPERTO

FECHA: 37 LoV /202.3



Perfil profesional de experto 2

Nombre: Jhonson Penafiel

Profesional con 18 afios de experiencia en servicios de Telecomunicaciones y
Tecnologias de la Informacién.
certificaciones internacionales en tecnologia. Participante en gran parte de la
cadena de valor del servicio ofrecido por Claro Ecuador, cumpliendo roles de
identificacion de nuevas tecnologias, analisis de su implementacion y la

transformacion de esta en productos y/o servicios.

Experiencia en liderazgo de equipos, capacitaciéon interna, gestion de proyectos y
agudeza financiera para la validacion de nuevos proyectos tecnolégicos. Docente

universitario de asignaturas relacionadas a Gerencia de Tl y Gerencia Estratégica

de IT.

llustracion 16 Evaluacion realizada por experto 2

FICHA JUICIO DE EXPERTOS

Master en Administracion de Empresas vy

NOMBRE DEL EXPERTO JOHNSON PENAFIEL C

INSTITUCION DONDE LABORA | CONECEL

AUTORES DEL INSTRUMENTO | Naomi Piguave Reyes

TESIS Desarrollo de plan estratégico de accesibilidad tecnoldgica a las
plataformas virtuales para enfrentar la brecha digital generacional
en el personal interno de una institucion publica sector centro de
Guayaquil

FECHA Afio: 2023 [ Mes: 11 [ Dia: 27

ASPECTOS DE EVALUACION
INDICADORES CONTENIDO 3 4 5
Funcionalidad | El instrumento responde a los objetivos X
de la investigacion planteada
Objetividad | El instrumento esta expresado en X
comportamientos observables
Organizacion | El orden de los items y dreas es adecuado X
Claridad El vocabulario aplicado es adecuado para X
el grupo de investigacion
Suficiencia El nimero de items propuestos es X
suficiente para el cumplimiento de los
objetivos propuestos
Consistencia | Tiene una base tedrica que respalde la X
investigacion
Coherencia | Los items propuestos pueden realizarse X
Aplicabilidad | Los procedimientos para su aplicacion y X
su correccion son sencillos

OPINION DE LA APLICABILIDAD

Es perfectamente aplicable, creo que se debe proponer una medida de evaluacion para la

medicion de los resultados.

FIRMA DEL EXPERTO
FECHA: 27/11/2023




Perfil profesional de experto 3
Nombre: Iveth Martinez Zambrano

Ingenieria electronica, master en produccion automatizada de robdtica, master de
disefio web, lider técnico de CRM.

llustracién 17 Evaluacion realizada por experto 3

FICHA JUICIO DE EXPERTOS

MNOMERE DEL EXPERTO IVETH SILVANA MARTIMEZ ZAMEBRAND

INSTITUCION DOMDE LABORA | BGLOBAL

AUTORES DEL INSTRUMENTO | Naomi Pigusve Reyes

TESIS Desarrollo de plan estratégico de accesibilidad tecnoldgica a las
plataformas virtuales para enfrentar la brecha digital generacional
en gl personal interno de una institucidn publica sector centro de

Guayaquil
FECHA Afo:- 2023 [ Mes:11 [ Dia:27
ASPECTOS DE EVALUACION
INDICADORES CONTENIDO 1 2 3 4 5
Funcionalidad | El instrumento responde 3 los objetivos X
de la investizacicn planteada
Objetividad | El instrumento esta exprezadoc  en X
compartamisntos ohservables
Organizacion | El orden de los items y dreas es adecuado X
Claridad El wocabulzrio aplicado es adecuado para x

el grupo de investizacion
Suficiencia | El numerc de items propuestos es X
suficiente para &l cumplimiente de los
objetivos propuestos

Consistencia | Tiene una base tedrica que respslde Iz X
inwestigacian

Coherencia Laos items propuestos pueden realizarse X

Aplicabilidad | Los procedimientos para su aplicacion y x

su correccidn son sencillos

OPINION DE LA APLICABILIDAD

La propuesta es muy interesante, se recomienda gue, en la parte de la Aplicabilidad, dar relevancia
a los entrenamientos de los usuarios, y realizar unos manuales o guias, basados en graficos, &
imagenes muy precisas, un léxico sencillo y corto, para que estas sean mas faciles de comprender y
asimilar, si es posible, guardar las simulaciones y tenerlas disponibles en un portal de ayuda para
que los usuarios pueda visualizarlas en cualguier momento.

Tkl Sl Chabinzt &

FIRMA DEL EXPERTO

FECHA:



44,

Calculo de confiabilidad mediante el método de Alpha de Cronbach

Tras la evaluacion realizada por los expertos y la obtencion de los resultados

individuales junto con los indicadores evaluados, se lleva a cabo el calculo de

confiabilidad utilizando el método de Alfa de Cronbach, de acuerdo con la formula

previamente mencionada.

llustracion 18 Caélculo de coeficiente de confiabilidad

INDICADORES

EXPERTOS

Funcionalidad

Objetividad

Organizacién

Claridad

Suficiencia

Consistencia

Coherencia

Aplicabilidad

SUMA

El

5

5

5

5

5

5

5

40

E2

a

4

5

4

4

5

5

36

E3

4

5

5

5

3

5

5

37

VARIANZA 0,00 0,22 0,22 0,00 0,22 0,67 0,00 0,00
SUMATORIA DE
VARIANZAS 1,33
VARIANZA DE LA SUMA
DE LOS INDICADORES 2,89

Coeficiente de

k Zfﬂ S2 confiabilidad 0.62
— 1 - —
“ [k -1 ] s?

x = Coeficiente de confiabilidad ---------- 0,62
K = NUmero de indicadores a evaluar ---------- 8
k
i=1 = Sumatoria de los indicadores de la evaluacion ---------- 1,33
2
St = Varianza total de lo evaluado ---------- 2,89

La ilustracion 18 revela que, tras completar el proceso en su totalidad, se obtiene
un resultado de 0.62, que representa el coeficiente de Cronbach. De acuerdo con
la ilustracién 9, que presenta los rangos de posibles resultados, este coeficiente
indica la confiabilidad de la aplicabilidad de la propuesta del plan estratégico y la
consecucion de los resultados esperados. Al asociar el resultado obtenido, se
infiere que el plan estratégico goza de confiabilidad para poder se implementado

en un futuro.



Conclusiones

Los resultados de la investigacion realizada mediante la metodologia PETI, en
donde se incluye las encuestas y entrevistas, permitié identificar la existencia de
una brecha digital generacional analizando el estado actual de la institucidon publica

obteniendo las debilidades, causas y estrategias.

El analisis realizado da como resultado principal la falta de competencias
tecnologicas y a su vez muestra las dificultades que tiene el personal interno de la
institucion publica al realizar sus labores en las plataformas que utilizan

diariamente.

Se desarroll6 un plan estratégico que lograria satisfacer las necesidades del
personal interno de la institucién para un mayor aprendizaje y experiencia en el uso

de las plataformas, asi como también permitiria enfrentar la brecha existente.

Se realizé una evaluacién por parte de expertos en desarrollos de planes
estratégicos, dando resultados favorables indicado que el plan puede ser
implementado en cualquier institucion publica que tengan el mismo problema de la
brecha digital generacional, de la misma forma se obtuvo recomendaciones para

un mejor desarrollo del plan a futuro.
Recomendaciones

El plan estratégico de accesibilidad tecnologica se diseid siguiendo los
lineamientos establecidos por la metodologia PETI, facilitando el desarrollo del plan
con soluciones tecnolégicas y sociales adaptadas a las necesidades especificas de
la institucién publica. En base a lo expuesto, se sugiere llevar a cabo un analisis
exhaustivo que no solo abarque al personal y a los aplicativos, sino que también
considere aspectos estructurales de la institucion, incluyendo la infraestructura de
red utilizada. Este enfoque integral permitira abordar problemas relacionados con
las plataformas empleadas por la empresa, teniendo en cuenta la confiabilidad de

los datos institucionales.

Adicionalmente, se sugiere la implementacién del plan estratégico en un periodo de

tiempo medio, esta medida busca maximizar los resultados obtenidos y permitir la



aplicacion de estrategias adicionales de manera efectiva. Ademas, se podria
considerar realizar cambios en la infraestructura interna de la red para mejorar la

rapidez con la que los servidores llevan a cabo sus labores diarias.

Se recomienda que la evaluacion del plan no sea llevada a cabo unicamente por
expertos, sino que se base en los resultados de la implementacion, esto implica la
realizacion de encuestas al personal y la modificacion del procedimiento de analisis
de la fase 2, ajustando las preguntas y los resultados esperados, ampliando a su
vez la muestra de personas encuestadas para obtener resultados mas asertivos en

la evaluacion del plan.

Finalmente, se aconseja que la institucion lleve a cabo actualizaciones periddicas
de las versiones de las plataformas de trabajo utilizadas, mismo que garantizara
que los cambios realizados tengan un impacto significativo y contribuyan a la

mejora continua del sistema.
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ANEXOS



ANEXO 1

Plantilla evaluacién uso, accesibilidad, seguridad, e interfaz de las

plataformas digitales
Informacion General
- Evaluador:
USO DE LA PLATAFORMA

1. Facilidad de Uso
o La plataforma es intuitiva y facil de navegar.
o Las funciones principales son accesibles sin dificultad.
o La plataforma proporciona guias o tutoriales para ayudar a los
usuarios nuevos.
o La busqueda y recuperacion de informacion en la plataforma son
eficientes.

o La plataforma ofrece una opcién de busqueda avanzada.

2. Funcionalidad
o La plataforma cumple con las necesidades y objetivos previstos.
o Todas las funciones anunciadas funcionan correctamente.

La plataforma es compatible con navegadores y dispositivos

O

diversos.

o

La plataforma proporciona herramientas de analisis de datos.

La plataforma ofrece integraciones con otras herramientas y

o

servicios.

3. Experiencia del Usuario
o Los tiempos de carga son razonables.
o La plataforma ofrece una experiencia de usuario atractiva y
agradable.
o Los usuarios pueden personalizar su experiencia segun sus
preferencias.

o La plataforma facilita la comunicacién y colaboracion entre usuarios.



o

(@]

Los usuarios pueden acceder a la plataforma de forma offline.

La plataforma proporciona retroalimentacién en tiempo real.

4. Accesibilidad

O

La plataforma es accesible para usuarios con discapacidades,
cumpliendo con las pautas de accesibilidad web.

Se proporcionan opciones de personalizacidon para mejorar la
accesibilidad.

Los usuarios pueden ajustar el tamafo de fuente y el contraste.

La plataforma ofrece subtitulos y transcripciones para contenido
multimedia.

Se incluyen herramientas de navegacion por voz.

Los usuarios pueden utilizar atajos de teclado personalizados.

SEGURIDAD DE LA PLATAFORMA

1. Seguridad de Datos

(@]

©)

La plataforma protege adecuadamente los datos del usuario.

Se utilizan medidas de seguridad, como cifrado, para proteger la
informacion confidencial.

Existe un proceso de recuperacion de contrasefias seguro.

La plataforma cumple con estandares de privacidad y seguridad
reconocidos.

La plataforma ofrece una funcion de informe de seguridad.

2. Proteccion contra Amenazas

O

Se fomenta la autenticacion de dos factores (2FA) para mejorar la
seguridad de la cuenta.

La plataforma tiene un sistema de deteccion de actividad sospechosa.
Se proporciona capacitacion en seguridad cibernética para los
usuarios.

Los usuarios pueden configurar alertas de seguridad personalizadas



3. Privacidad del Usuario

Los usuarios pueden controlar su configuracién de privacidad.

Se solicita el consentimiento del usuario antes de recopilar datos
personales.

Los usuarios pueden exportar sus datos personales de la plataforma.
Se proporciona una herramienta de revision de permisos de

aplicaciones.

INTERFAZ DE USUARIO

1. Diseno y Usabilidad

O

@)

El disefio de la plataforma es estéticamente atractivo.

Los elementos de la interfaz estan bien organizados y etiquetados.
La plataforma utiliza iconos y elementos visuales de manera efectiva.
Se proporciona una opcion de "modo oscuro" para reducir la fatiga
visual.

La plataforma ofrece un disefo responsivo para dispositivos moviles.
La plataforma proporciona una vista previa de documentos antes de

abrirlos.

2. Interaccién y Retroalimentacion

o

Los usuarios pueden dar retroalimentacién y reportar problemas
facilmente.
La plataforma ofrece una funcion de chat en vivo para soporte técnico.
Los usuarios pueden acceder a un centro de ayuda con preguntas
frecuentes.
Se proporciona una funcion de encuesta de satisfaccion del usuario.

La plataforma ofrece una opcidén de comentarios anénimos.

Conclusiones

La plataforma cumple con los estandares de uso y funcionalidad
esperados.
La seguridad de la plataforma es adecuada y se toman medidas para

proteger la privacidad del usuario.



- Lainterfaz de usuario es atractiva y facil de usar.
- La accesibilidad de la plataforma se ajusta a las necesidades de

usuarios con discapacidades.



ANEXO 2

Estudio cuantitativo: Plantilla Cuestionario
Encuesta sobre el uso de las plataformas de trabajo

El resultado de las encuestas se usara solo para fines académicos, con el fin de
conocer el manejo de las plataformas de trabajo que utilizan a diario para el
cumplimiento de sus funciones, dicha encuesta se ajusta al protocolo de anonimato,
porque no se mostrara nombres en el estudio. Le agradecemos su colaboracion en

este estudio.
SITUACION DEMOGRAFICA
Por favor indique cual es su edad

e Entre 20 -29
e Entre 30 —42
e Entre 43 — 54
e Entre 55-74
e Entre 75-93

Sexo con el que se identifica

e Femenino
e Masculino

e Prefiero no decirlo

Seleccione por favor su nivel de estudio

e Bachiller
e Grado Universitario

e Master o Superior

¢En qué Unidad usted laboral dentro de la empresa?
e Administracion Financiera
e Administracion Publica

e Control juridico y Evalucion de la actuacion Fiscal



e Despacho Provincial

e Fedoti

e Fé Publica

e Gestidn Administrativa Financiera Bienes
e SAl

e Gestion de Comunicacion Social

e Personay Garantias

e Peritaje Integral

e Planificacion, Procesos, Estadisticas y Seguimiento
e Talento Humano

e Violencia de Género

e Auxiliares de Servicio

o UGA

e Otro:

COMPETENCIAS INFORMATICAS Y USO DE PLATAFORMAS DE TRABAJO
Esta seccion es para conocer tanto sus habilidades y conocimientos informaticos y

el uso que les da a las plataformas de trabajo.

Seleccione los dispositivos que mas utilice en sus actividades diarias
e Celular
e Tablet
e Computadora
e Laptop
e Alexa
e Proyectores
e Otro:

¢ Cual de estos programas de comunicacion usted conoce y a usado?
e Skype
e Zoom
o \Webex



e Microsoft Teams

Responda de acuerdo al conocimiento tecnolégico que usted tiene.
Totalmente Un pocoBasico Nada
e ;Conoce usted las combinaciones de teclas del teclado de su computador
para el uso de Word, Excel entre otros aplicativos tecnoldgico?
e ;Conoce usted como utilizar el buscador de internet (google, mozilla)?
e ,; Conoce usted como filtrar datos en excel?
e ; Ha realizado gréficos estadisticos en word o excel?
e ;Conoce usted las combinaciones de teclas del teclado de su computador
para el uso de word, excel entre otros aplicativos tecnolégico?
e ;Conoce usted como utilizar el buscador de internet (google, mozilla)?
e ,; Conoce usted como filtrar datos en excel?

e ; Ha realizado graficos estadisticos en word o excel?

¢ Conoce usted lo que es un aplicativo/plataforma de trabajo?
o Sij
e Tengo un poco de conocimiento
e Talvez

e No

¢En su entorno laboral utiliza aplicativos/plataformas para el cumplimiento de
sus funciones?

o Si

e No

e Talvez

¢Con que frecuencia hace uso de los aplicativos/plataformas que le ofrece la
empresa?
e Todos los dias

e Raralavez



e Cuando me solicitan alguna informacion

e Nunca

¢ Como accede a los aplicativos/plataformas que la empresa le ofrece para el
cumplimiento de sus funciones?

e Desde Google Chrome

e Desde Mozilla Firefox

e Microsoft Edge

e Desde una aplicacion que tiene el computador

e Nolose

ESCALA DE USO Y MOTIVACIONES DE LA TECNOLOGIA

Al momento de utilizar los aplicativos/plataformas de trabajo, ; Prefiere evitar
realizar alguna accién desconocida para no cometer errores? Donde 1 es no,

3 intermedio y 5 es si

Nada 1 2 3 4 5 Mucho

¢Por qué cree usted que las personas se les dificulta el manejo de las
tecnologias? Elija 3

e Por falta de competencias digitales

e Falta de capacitaciones tecnoldgicas adaptadas a las necesidades

e Factor econdmico

e No tuvieron una adecuada educacion

e No tuvieron recursos necesarios

e No les importa aprender sobre las tecnologias

Siente frustracion cuando no conoce como realizar alguna accion dentro del

aplicativo/plataforma que utiliza?

Nada 1 2 3 4 5 Mucho



Cuando existe algun problema al realizar su trabajo en la computadora cree
que es debido a:

e El aplicativo/plataforma en la cual esta trabajando

e EIl computador

e Elinternet

e Porque no sé como utilizarlo

¢ Prefiere no pedir ayuda a otras personas, para evitar que lo discriminen?
Nada 1 2 3 4 5 Mucho

¢Ellenguaje que utilizan los expertos del area de Tecnologia de la Informacion
es confuso y dificil de entender?

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

¢ Considera que las nuevas tecnologias hacen la vida de las personas en tema

laboral mas complicadas?

Si 1 2 3 4 5 No

¢El uso inadecuado y carencia de competencias tecnolégicas hace que
muchas personas pierdan su puesto de trabajo?

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo



¢ Se le dificulta usar los aplicativos/plataformas que la empresa le ofrece para

el cumplimiento de sus funciones?

Si
No
Solo ciertas funciones

Tal vez

En caso de que su respuesta fuera no, pase a la siguiente pregunta. ; Por qué

se le dificulta usa los aplicativos/plataformas de la empresa? Elija 2

No conozco del tema

Existen funciones que antes no habia
Muchas opciones

Soy de otra generacién donde eso no existia
No conozco mucho sobre la tecnologia

No la utilizo mucho

e Otro
APRENDIZAJE
Indiquen que le gustaria conocer y aprender para aumentar su conocimiento
tecnologico
e Me gustaria Suena Interesante Mas o menos No estoy
interesado

Mayor uso de los aplicativos/plataformas que uso en el trabajo
Word, Excel intermedio

Elementos basicos de la computadora

Manejo del correo electronico

Uso de plataformas donde se realizan reuniones, capacitaciones
Manejo de Skype

Mayor uso de los aplicativos/plataformas que uso en el trabajo
Word, Excel intermedio

Elementos basicos de la computadora

Manejo del correo electronico



Uso de plataformas donde se realizan reuniones, capacitaciones

Manejo de Skype

¢ De qué forma le gustaria conocer y aprender? Elija 2

Capacitaciones dinamicas

Videos tutoriales

Manuales didacticos de cada una de las plataformas que se usa
Cursos especiales

Otro:

¢ Qué le gustaria que la empresa adquiera o implemente para tener una mejor

experiencia con la tecnologia que usan al realizar su trabajo? Elija 3

Capacitaciones de las funciones que tiene cada aplicacién/plataforma que
se usa

Actualizacion de las plataformas que usamos

Actualizacion de las computadoras

Equipo de soporte técnico

Personal con experiencia en los aplicativos/plataformas que pueda
ayudarnos en cualquier momento

Otro:



ANEXO 3

Plantilla entrevista a técnicos del area de informatica

Modalidad de entrevista:

Fecha:

Entrevistado:

Puesto:

1. ¢Cual es la forma en que los usuarios le solicita ayuda?

2. ¢;Cuales son los mayores problemas que los usuarios reportan?

3. ¢Si le dieran la oportunidad de realizar alguna mejora para potenciar las

competencias tecnolégicas en los usuarios, cual seria?

4. ;Considera que solo los adultos mayores pueden presentar problemas

en el uso de las plataformas que la empresa da?

5. ¢De qué forma realiza soporte a los usuarios?

6. ¢Cuales son las herramientas o plataformas en los que los usuarios le

solicitan ayuda?




ANEXO 4

Plantilla entrevista a usuarios de la empresa

Modalidad de entrevista:

Fecha:

Entrevistado:

Puesto:

1. ¢Cual es la forma en la que usted solicita ayuda?

2. ;Qué es lo que mas le dificulta realizar en las plataformas que utiliza?

3. ¢Con que frecuencia solicita ayuda al area de informatica?

4. ;Considera que la plataforma que usted usa en sus labores diarias es de

facil interaccion?

5. ¢Tiene facilidad de usar cada una de las funciones que la plataforma le

da para realizar su trabajo?







ANEXO 5

FICHA JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO

INSTITUCION
LABORA

DONDE

AUTORES DEL INSTRUMENTO | Naomi Piguave Reyes

TESIS Desarrollo de plan estratégico de accesibilidad tecnolégica a las
plataformas digitales para
generacional en el personal interno de una institucidn publica
sector centro de Guayaquil
FECHA Afio: | Mes:
ASPECTOS DE EVALUACION
INDICADORES CONTENIDO

Funcionalidad

El instrumento responde a los objetivos
de la investigacion planteada

Objetividad

El instrumento esta expresado en
comportamientos observables

Organizacion

El orden de los items y dreas es adecuado

Claridad El vocabulario aplicado es adecuado para
el grupo de investigacién
Suficiencia El numero de items propuestos es

suficiente para el cumplimiento de los
objetivos propuestos

Consistencia

Tiene una base tedrica que respalde la
investigacion

Coherencia

Los items propuestos pueden realizarse

Aplicabilidad

Los procedimientos para su aplicacién y
su correccion son sencillos

OPINION DE LA APLICABILIDAD

FIRMA DEL EXPERTO

FECHA:







