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Introduccioén

Esta publicacion electronica recoge los proyectos de pasantias de extension
social comunitaria  realizados por estudiantes de carreras de Técnico Superior
Universitario y Licenciatura gue ofrece la Universidad Internacional de Ciencia

y Tecnologia (UNICyT) durante el afio 20 20. Estas pasantias tienen como
principal objetivo, la insercion de  nuestros e studiantes al mundo de la
sensibilidad social y la investigacion.

La Pasantia de Extension Social Comunitaria (PESC) es el servicio comunitario

enmarcado en la  metodologia pedagogica del aprendizaje servicio y la

fundamentacion epistemoldgica de la invest igacion accion participativa . Esta
pasantia permite integrar los conocimientos del aula a las necesidades reales

de la comunidad a través de proyectos sociales, asumidos por los estudiantes

en sus etapas o fases: Diagnostic a, planificacion, ejecucion, resultados y

evaluacion, buscando dar respuestas a la comunidad donde se involucren.

Los 22 articulos publicados en esta edicion recogen los resultados del servicio
comunitario realizado por 38 estudiantes que aplicaron |  0s conocimientos
adquiridos durante  su formacion en la carrera y en el curso CH 003 001
PASANTIA DE EXTENSION SOCIAL COMUNITARIA sobre la metodologia
aprendizaje servicio, como parte de la solucién de los problemas de las
comunidades.

La orientaciéon académica de |  os profesor es guias, Soray da Rincon y Daniel
Brito , estuvo centrada en fortalecer los saberes pedagdgicos, tecnoldgicos, y
operativos de los estudiantes en concordancia con las necesidades del
entorno. Todos los proyectos estuvieron enmarcados en una metodologia de
investigacion -accion.

Algunos proyectos lograron cumplir todos los objetivos planteados, otros se
tuvieron que redimensionar para poder ser realizados en un cuatrimestre. Este

es el primer acercamiento formal que tienen los estudiantes de la universidad

al método cientifico, la idea es que en sus proximos trabajos pongan en
practica las lecciones aprendidas en esta importante experiencia.

El curso de Pasantia de Extension Social C  omunitaria (PESC) se divide en dos
periodos académicos, y en ese lapso se propone a los estudiantes la S
metodologias que acompafian la esencia de esta asignatura : la investigacion

71| PESC-2020



Universidad Internacional de Ciencia y Tecnologia

accion y la etnografia como instrumento de reflexion y accion. Y desde estas
propuestas se van desarrollando las distintas reflexiones de | entorno y junto

a estas reflexiones se busca generar propuestas de proyectos que permit an
encarnarse en la realidad de la sociedad panamena.

En 2020, s e hizo la propuesta de abordar la investigacion accion
sustentandose en la reflexion de las ODS. Y es que en el marco de la agenda

2030 era necesario que nuestra universidad pusiera su mirada en estos
objetivos y qué mejor manera era hacerlo desde PESC. Pe ro el 2020, fue y
seré& recordado como el afio que nos cambio el estilo de vida, lo que nos llevé

a emprender PESC desde una contemplacion virtual del entorno y de las ODS,

quizas se pudo pensar que no iba ser posible tal cometido, pero los obstaculos

se convierten en fortaleza.

Durante dos bimestres, metodologia que aplica nuestra universidad para la
formacion de saberes, el curso PESC busca centrar su mirada en el entorno
en la comprension de la propia realidad del estudiante y del medio donde
reside . Para lograr tal co metido, se recurre al método etnografico como el
instrumento para despertar la conciencia de los estudiantes sobre el rol que
tiene la comprension del hecho social como componente en la formacion
profesional.

Durante estos dos bimestres se visualiza al proyecto de extension social no
solo como unaformalidad académica, sino como la universidad se encarna en
su propia historia de vida. Por supuesto, no para dar una respuesta, pero si

para idear una posible respuesta que permita ver al estudiante que su

forma cién académica no se restringe en un plano de pasividad cognitiva, sino

gue, al conocer su entorno, con las luces y sombras que esta pueda tener, le

motive a dar lo mejor de si mismo y no caer en el espiral de generar excusas,

llevando entonces a la deserc  i0n escolar.

Ahora bien, ¢ Cémo llegamos a tomar las PESC como objeto para el desarrollo
de las ODS? Pues bien, en la cumbre para el Desarrollo Sostenible que tuvo
lugar en septiembre de 2015 los Estados Miembros de la ONU aprobaron la
Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible integrada por 17 Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) desagregados en 169 metas para poner fin a la
pobreza, luchar contra la desigualdad y la injusticia, y hacer frente al cambio
climatico.

Baj o el l ema ATransforanaranAgenda mm0BAdoconvo
comunidad internacional para erradicar la pobreza y favorecer un desarrollo

sostenible e igualitario para 2030. Y en tal sentido, se quiso iniciar, como

universidad, el impulsar el estudio y profundizaciéon sobre las ODS, y qué

mejor manera que hacerlo desde Proyecto de Extension Social, ya que no seria

objeto de un hecho visto desde la academia, sino desde la academia vinculado

a la realidad.
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Pero si en un momento de la ideacion de | curso en relacion con las ODS, la
llegada del COVID se convierte en el compafiero de camino, quizés al
momento nos parecia un mar sin horizonte, pero a lo largo de este tiempo, se

puede dar fe de como se ha convertido en aliado. ¢ Pero como se convierte en

aliado la llegada del COVID?  Pues durante esta pandemia se han visualizado
muchas realidades y necesidades que quizads, por el modo de vida que
anteriormente  se tenia , no permitian verle con la nitidez ni con la hondura que

ahora si setiene .

Desde esta perspectiva  se ha querido compartir con ustedes las experiencias
de encarnar lo social en nuestro ser académico.

Prof. Daniel Brito
Tutor Académico y Metodologico

Prof. Aura L. Lopez de Ramos
Editora

Ciudad de Panama, 11 de septiembre de 2021
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-I ACCION
POR EL CLIMA

4

CONOCIMIENTO SOBRE LA CULTURA DEL RECI CLAJE EN LOS
RESIDEN TES DEL PH VILLA CARRASQUILLA DE LA CIUDAD DE
PANAMA

Estudiantes: ~ Tomas Herrera , Mitzia Ibarra y Belisario Marulanda

Tutora Académica y Metodoldgica: Dra. Sorayda Rincon
Fecha de realizacién del proyecto: febrero 2020
RESUMEN

La presente investigacion tiene como proposito lograr que los
residentes del PH Villa Carrasquilla conozcan y puedan aplicar las
técnicas de reciclaje a fin de disminuir la contaminacion en la zona
designada como cuarto de basura general del edificio. En e ste
sentido, conforme el ser humano va logrando avances mas
significativos en cuanto a la tecnologia surgen nuevas necesidades
gue ameritan ser satisfechas, una de ellas es el reciclaje que se
ha hecho mas notoria a medida del incremento tanto de la
poblac ibn como de las tecnologias, es por ello que es urgente
tomar acciones para que todos los miembros de esta comunidad
se involucren. El reciclaje es en la actualidad un término muy en
boga, pero la mayoria de las personas no conocen en realidad la
importanc iay el significado de esta palabra utilizada por muchos,
pero tristemente practicada por pocos, y es precisamente en ese
aspecto que debemos ayudar a conseguir una armonia en que
podamos subsistir, y también los seres que nos rodean tengan un
lugar digno vy limpio. Inducir a través de talleres a los residentes
sobre las técnicas del reciclaje y realizar jornadas de reciclaje en
el PH. Surgiendo como hipétesis la siguiente: La muestra estuvo
conformada por (10) jefes de familia del PH Villa Carrasquilla. El
instrumento de recoleccion de datos estuvo conformado por diez
(10) items de respuesta cerrada con las alternativas de respuestas
si T no. Los resultados obtenidos han sido reflejados por medio de
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graficos circulares, y analizados por medio de la estadisti ca
descriptiva, a través de los resultados obtenidos se puede llegar a

la conclusion de que los residentes del PH Villa Carrasquilla se
encuentran altamente dispuestos a participar en talleres y
jornadas de capacitacion en pro del reciclaje individual y la mejor
disposiciéon de los desechos en el cuarto de basura.

Palabras clave: Reciclaje , cultura del reciclaje, accion por el
clima.

Introduccion

Estudios han indicado que en los ultimos afios se ha logrado un gran avance
en materia de cuidado del medio ambiente, sin embargo, el manejo de los
desechos continta representando un gran reto.

En Panama, en los ultimos aflos se han producido algunos avances en
promover la cultura del reciclaje y el manejo ordenado de los desechos a
través de ferias y talle res, impulsados principalmente por grupos
ambientalistas, organizaciones privadas sin animo de lucro.

Estos grupos operan con una clara estrategia en el cuidado ambiental,
procurando cumplir con estandares internacionales en materia de manejo de
desechos y uso de materiales y envases reciclados en el proceso de
produccion, también contintan en su labor por lograr instalar una cultura de
reciclaje, no obstante, todo indica que el cuello de botella en esta buena
intencion esta en el ciclo de recoleccion.

La cultura del reciclaje sintetiza el reto al que se enfrenta la sociedad del siglo

XXI ante los problemas actuales de tratamiento y eliminacién de los residuos
generados en nuestras actividades diarias. Los cambios de habitos, asi como

el crecimiento urbano  de nuestro pais, exigen modificar la conducta en lo que

a manejos de residuos se refiere, estimulando la responsabilidad que cada

uno tiene por los desechos y/o residuos que genere, ya sea dentro de sus
hogares o comercios. Entonces tenemos dos situaciones : la contaminacion por
desechos y la inexistencia de la filosofia del reciclaje. Abordaremos el reciclaje

como alternativa importante para disminuir la contaminacion del ambiente.

Formulacién  y andlisis  del problema

Cuando los desechos se acumulan 0 Se e sparcen en nuestras  comunidades se
ven y emanan malos olores, creando una situacion desagradable, perjudicial
para la salud y contaminacion al medio ambiente.
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Durante los ultimos 30 afios, se ha recopilado y reportado informacion valiosa

de residuos sélidos que se generan a diario. Se producen toneladas de
desechos sdlidos, y se estima que aproximadamente el 33% del total de esos
desechos representan materiales de reciclables que fueron reutilizados y otro

15% se convirtieron en energia utilizable para combu stible, calor y
electricidad.

El reciclaje ayuda a reducir la cantidad de residuos enviados a vertederos e
incineradoras, conserva los recursos naturales como la madera, el agua y los
minerales, previene la contaminacion reduciendo la necesidad de recolectar
nuevas materias primas, ahorra energia, reduce las emisiones de gases de

efecto invernadero que contribuyen al cambio climéatico global, ayuda a
sostener el medio ambiente para las generacion futuras y, ademas, ayuda a

generar nuevos empleos bien remunerados en las industrias de reciclaje y
fabricacion en todo el mundo.

El PH Villa Carrasquilla ubicado en Carrasquilla, estd conformado por 120
apartamentos familiares, con un namero importante de habitantes,
aproximadamente 450 personas, que juntos hacen una comunidad de vecinos.

El PH Villa Carrasquilla no escapa a esta realidad, la disposicion de los
desechos en el cuarto de basura no se realiza de forma adecuada, alli son
arrojados y amontonados sin control alguno, todo tipo de basura, desperdicio S
en bolsas, cajas, muebles, colchones, cocinas y cualquier cosa que los
residentes decidan botar. Esto crea un caldo de cultivo para la proliferacion de

malos olores, la llegada de roedores, insectos y en el peor de los casos
enfermedades.

Tomando comor eferencia un estudio del afio 2018 y algunos datos de la AAUD
(Autoridad de Aseo Urbano y Domiciliario), donde se calcula que en la ciudad

de Panama se produce diariamente 2 mil 500 toneladas de basura, es decir
aproximadamente 1,6 Kg diarios de desechos po r persona, podemos estimar
gue los habitantes del PH Villa Carrasquilla generan 720 Kg de basura
diariamente. Esto se convierte en un problema grave que pone en riesgo la

salud de propios y ajenos, ademas atenta contra el medio ambiente. La
cantidad de bas ura acumulada crea una montafa literal, de desechos, al punto

de obstruir el acceso al cuarto, poniendo en riesgo la salud del personal que
recoge la basura y la de los residentes.

Al no poseer una cultura o conocimiento del reciclaje, el cuarto de basura en
PH Villa Carrasquilla es mal utilizado por muchos residentes que accionan
negativamente al arrojar los desechos sin diversificar o clasificar. Ademas,

este comportamiento se ve reforzado por la carencia de recipientes apropiados

e identificados para rec iclar y separar los desperdicios. No existe una norma
definida y clara sobre el uso adecuado del cuarto de basura.
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Dejar de producir desperdicios no es posible, por eso es evidente que se
apunta principalmente a crear conciencia, lograr que los habitantes
internalicen y hagan propia la cultura del reciclaje, afianzar los valores de la
convivencia y entender la relaciébn entre la filosofia del reciclaje y la
conservacion del medio ambiente, lo que traeria como resultado una mejora
significativa en la calidad de vida.

En fin, la carencia de una conciencia preocupada por el proceso de recoleccion
y reciclaje de basura afecta a toda la comunidad. Es alli donde se plantea
trabajar, en cada individuo, para resolver el problema.

¢,Como es la cultura del reciclaje en los residentes del PH Villa  Carrasquilla de
la ciudad de Panama?

Andlisis del problema

A simple vista parece molesto y/o hasta dificil, para algunas personas, pensar

en como separar o reutilizar los desechos; esta actitud puede estar
relacionada con la falta de una cultura de reciclaje, habitos diarios. Ese
esfuerzo adicional al clasificar | a basura correctamente no vale la pena para

muchas personas porque no conocen sus beneficios. Son varios los productos
gue se podrian remover de los basureros, si se reciclara adecuadamente, pero
cuando esto no sucede se tienen espacios cuya capacidad es r ebasada.

Algunas de las causas de la carencia de conocimiento sobre el reciclaje en el
PH Villa Carrasquilla son: la falta de educacioén ambiental, la ausencia de una
politica de reciclaje por parte del ente municipal, el desinterés por el cuidado
del ecos istema, la poca divulgacion de informacion sobre el reciclaje, la escasa
participacion de la junta directiva en promover la cultura del reciclaje y la
inconsciencia de un buen porcentaje de la poblacion que habita en el PH.

Las consecuencias inmediatas son  : la disposicion inapropiada de los desechos,
contaminacién por la basura, suciedad, desorden, la acumulacién de basura
provoca focos de infeccidn, proliferacion de plagas y enfermedades. Ademas,

se crea un ambiente propicio para que ratas, moscas y mosqui tos, hongos y
bacterias se desarrollen en grandes cantidades.

Objetivos
Objetivo General

Generar cultura de reciclaje en los residentes del PH Villa Carrasquilla de la
ciudad de Panama y crear conciencia mediante la obtenciéon de conocimientos
sobre los beneficios del reciclaje.

Objetivos Especificos
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Sensibilizacion por parte de la administracion y de los residentes sobre la
situacion actual de la basura en el PH y futuras consecuencias.

Determinar e identificar el conocimiento sobre la cultura del reciclaje y su
proceso en los residentes del PH Villa Carrasquilla en la Ciudad de Pan ama.

Presentar un diagndstico del manejo actual de los residuos en el PH.

Dar a conocer las reglas de manejo y recoleccion de los desechos, orientadas
a saber Identificar y clasificar correctamente los residuos reciclables que
generamos diariamente para qu e se les pueda dar un nuevo uso.

Disefiar un programa de charlas y talleres sobre las ventajas -beneficios de
reciclar

Proponer a la Junta Directiva del PH Villa Carrasquilla un programa de
seguimiento sobre la recoleccion apropiada de desechos y alternativ as para
convertirse en nuevos empresarios a traves del reciclaje.

Justificacion de la Investigacion

La basura se considera uno de los problemas mas graves en la sociedad, el
crecimiento vertiginoso de la poblacion incrementa de manera exponencial los
niveles de basura, agravandose al no existir un manejo y tratamiento
adecuado de los desechos. Es por este motivo que cobra mayor importancia

la educacion desde el hogar, el cual debe ser el primer sitio donde se inician

las acciones para ¢ ontrolar el exceso de basura, se debe inculcar desde la
nifiez las normas de convivencia encaminadas a crear una conciencia y cultura

de reciclaje. La carencia de conocimiento sobre el reciclaje es la razén de ser

de este proyecto.

Es urgente atender estan  ecesidad, especialmente en el PH Villa Carrasquilla
de la ciudad de Panam4, se observa un desconocimiento general sobre la
filosofia del reciclaje, por este motivo existen condiciones antihigiénicas en el
cuarto de basura. La situacion genera malos olores, proliferacion de roedores
e insectos, enfermedades producto del contagio mediante moscas y otros
animales. No es posible dejar de producir desperdicios, por eso es evidente
gue se apunta principalmente a crear conciencia, lograr que los habitantes
interna licen y hagan propia la cultura del reciclaje, afianzar los valores de la
convivencia y entender la relacion entre la filosofia del reciclaje y la
conservacion del medio ambiente, lo que trae como resultado una mejora
significativa en la calidad de vida.
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Conviven en el PH Villa Carrasquilla una poblacion alta de nifios y personas de
la tercera edad, que se observan botando los desechos en el cuarto de basura,

lo que los convierte en lo mas expuestos y vulnerables ante cualquier
problema de salud.

Crear conci encia de reciclaje y manejo apropiado de los desechos en cada
residente del PH Villa Carrasquilla, haciendo ver que es su hogar y por ende
es importante cuidarlo y seguir el ejemplo de reducir, reutilizar y reciclar.

Delimitacion geografica y limitacione S

La comunidad seleccionada es el PH Villa Carrasquilla, este es un conjunto
residencial ubicado en la ciudad de Panama, corregimiento de San Francisco

en la urbanizacion Carrasquilla, calle 67 -A Este. El PH Villa Carrasquilla limita
por el Norte con el Regi stro Publico de Panama, por el Sur con la industria
Bimbo, por el Este con PH Kamelia en la via Espafay en el Oeste se encuentra
el PH MidPark. EI PH Villa Carrasquilla tiene mas de 10 afios de construccion

y consta de 120 apartamentos con una poblacién e stimada de 450 habitantes.

Al diagnosticar las condiciones en el PH Villa Carrasquilla, se detectan fallas
logisticas en el cuarto de basura, el mal manejo de los desperdicios, ausencia

de horarios para la deposicién de desechos, falta de organizacion, to do ello
aunado a la carencia de una cultura del reciclaje, creando asi un problema que

merece ser atendido.

Matriz FODA
A continuacion, se muestra la matriz FODA luego de la identificacion de las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del proyecto.

FORTALEZAS (F) OPORTUNIDADES (O)

1.- Apoyo de la comunidad vecinal. 1. Espacio disponible en el cuarto de basura
2.- Actitud positiva hacia el reciclaje 2.- Promover cultura de reciclaje

3.- Deseos de mejorar la recoleccién de desechd3.- Ser un PH Ecolégico Green

4.- Buen punto de ubicacién y acceso al cuarto d 4

basura.

DEBILIDADES (D)

1.- Resistencia, de algunos habitantes, al cambi

.- Tendencia al cuidado del ambiente y la ecolqg

5.- Acuerdo con organismos, fundaciones con
cultura ambiental

1.- Poca colaboraciéon por parte de la empresa
recolectora de basura.

2.- Dificultad para la obtencién de recursos para [2.- Normativas del Organismo que regula el
adquisicion de materiales y equipos tratamiento de desechos

3.- Poca Informacién sobre el reciclaje.

4.- Dificultad para llevar la informacién detallada)
los vecinos.

5.- Carencia de datos sobre la cantidad de dese
generados.
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Marco Teorico
Antecedentes de la Investigacion

Se presentan a continuacion el resumen de dos trabajos de investigacion
relacionados con el tema de reciclaje:

Fortalecimiento de la Cultura del Reciclaje y la Reutilizacion desde la
Axiologia A mbiental

Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo fortalecer la cultura
del reciclaje y la reutilizacion desde la axiologia ambiental en los estudiantes

y docentes de la Escuela José Francisco Jiménez, de la parroquia Ciudad
Bolivia del municipio Pedraza estado Barinas, bajo el método de investigacion
accion participante. Por consiguiente, la misma se desarrollé en cinco fases
descritas como: diagnostico, planificacién, ejecucion, evaluacion vy
sistematizacion. Los informantes fueron dos (2) docentes de aula, un (1)
padres y representantes y dos (02) estudiantes, pertenecientes al 6to grado

de la institucion antes mencionada. La técnica empleada para la recoleccion

de la informacion fue la observacion y la entrevista, el instrum ento sera la
guia de observacion para los estudiantes y una guia de entrevista para los
padres, representantes y docentes, la validez y fiabilidad de estos se
determind a través de la triangulacién. Posteriormente, los resultados
obtenidos permitieron cono  cer las debilidades en relacion con la situaciéon
actual de la basura en la institucion y la comunidad en general. A partir de las
derivaciones que se generaron, se procedid a desarrollar un conjunto de
acciones dirigidas a los estudiantes con el fin de for talecer todo el contenido
del cuidado del ambiente en concordancia a las nuevas politicas educativas.

Al desarrollar y evaluar el estudio se llego a la conclusién de que las acciones
realizadas seran una alternativa para que los estudiantes procesen
inform acion referida a las interacciones de los sistemas ambientales, tomando
acciones individuales y colectivas en la proteccién y defensa del ambiente para

un desarrollo sostenible. (Nadales Diaz, 2017)

El consumidor como actor principal en la Cultura del Rec iclaje
Resumen

La generacién de residuos sélidos (RS) es inherente al consumo de productos
protegidos con diversos tipos de empaque, entre éstos se encuentran los
alimentos procesados. El consumo de alimentos es una actividad basica de los
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seres humanos, q uienes buscan satisfacer sus necesidades a través de
productos y/o servicios. Sin embargo, conforme las personas consumen y se

ven influenciadas por otros factores, se genera una reconversion a los deseos

y se da pauta a lo que se conoce como consumismo. E | consumismo ha
generado grandes flujos de materiales de desecho, de tal manera que es

visible la problematica social derivada, ya que ocasiona la explotacién de
materias primas, agotamiento de los recursos, la pérdida de calidad del
ambiente y calidad de  vida.

El presente trabajo, tiene como objetivo analizar cuales son los factores que
propician la cultura del reciclaje en los consumidores de alimentos procesados,
mediante el proceso de observacion y analisis de informacion estadistica sobre

los programa s de reciclaje que ha disefiado el gobierno de la Ciudad de México,

y Si es que éstos generan una concientizacion en la administracion de los RS
entre los consumidores de productos procesados, asi como la perspectiva del
consumidor respecto al cambio de hab itos y beneficios sociales obtenidos.
(Cahue Olvera & Cruz Reyes, 2017)

Bases Teodricas

Basura es cualquier residuo inservible o material no deseado que se tiene que
desaparecer. Segun Colomar y Gallardo (2012) define la basura como residuo

a Aaquell as materias generadas en | as activid
gue no han alcanzado un valor econdémico en el contexto en el que son

produci daso. Constantement e, se est8n gener e
satisfacer las necesidades de una sociedad cada vez mas materializada. Al

aumentar la poblacion y la reaccion de nuevos objetos, se incrementata mbién

el desecho de esos productos cuando ya no son utilizados. Al dejar de ser
utilizados y ademas mezclados con otros, los productos se convierten en

basura. La Basura no existe por naturaleza, sino que es generada por el ser

humano debido a la irrespons  abilidad, malos habitos o falta de cultura. Se
genera diariamente, en todos los entornos: en la escuela, la oficina, la fabrica,

|l a casa, entre otros. En este sentido, Godoy
manejo de la basura es el término empleado para desi gnar al control humano

de recoleccion, tratamiento y eliminacién de los diferentes tipos de residuos.

Es decir, estas acciones se realizan para reducir el nivel de impacto negativo

de la basura sobre el medio ambiente y la sociedad. De igual manera, a vece S
no se realiza un esfuerzo mayor para no generar basura o bien, para evitar

gue se mezcle y acumule. Sin embargo, en las instituciones educativas
deberian existir grupos de personas que se encarguen de recolectar la basura,
concentrarla en un solo lugar y hacerla llegar a algun centro de acopio para
contribuir a fomentar la cultura del reciclaje. (Nadales Diaz, 2017)
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Marco metodolégico
Tipo de Investigacion

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbr esy actitudes predominantes a través de la descripcién
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita

a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones

que existen entre dos o mas variables. Los investigadores no son meros
tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una hipétesis o
teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego
analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones
signific ativas que contribuyan al conocimiento. (Cajal, 2013)

Poblacion observada y beneficiada

Nuestra poblacion son los residentes del PH Villa Carrasquilla el cual tiene mas
de 10 afios de construccion y consta de 120 apartamentos con una poblacion
estimada de 450 habitantes a las cuales se le realizo una encuesta de forma
aleatorias a los jefes de familia.

Instrumentos y recoleccion de datos

La finalidad de esta encuesta nos permitio recabar la informacion la cual sirvioé
de apoyo para identificar | as necesidades de capacitacion en materia de
reciclaje que presentan los residentes del Ph Villa Carrasquilla y en qué
aspectos basicos debemos enfatizar mas al momento de realizar los talleres y

charlas de capacitacion . En el anexo se presenta el cuestion ario disefiado y
administrado en la Plataforma de Google Form.

Resultados

Los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento de recoleccion de
datos en el caso de esta investigacion una encuesta aplicada a diez (10) jefes
de familia del PH Villa Carrasquilla

Para la presentacion de resultados se elaboré una serie de graficos
representativos que permiten visualizar con facilidad, la informacién
procedente de las personas encuestadas.

Gréfica 1 Gréafica 2
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;iTiene usted conocimiento del reciclaje? ¢Considera que reciclar es importante?
17 respuestas 17 respuestas
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@®si
® Mo

Andlisis graficaly 2: (gr &fica 1) EI 82% de las personas encuestadas afirma

tener conocimientos acerca del reciclaje, lo que es un porcentaje significativo.

Mientras que un 17% manifiesta no poseer conocimientos y tampoco
informacién sobre este término, lo cual es preocupante puesto que en la
actualidad existen diversos medios de comunicacibn que se encargan de
divulgar la informacién. De alli se deduce que los habitantes de este PH
necesitan mas informacién y explicaciones acerca de este tema tan
importante, en la (grafica 2) los porcentajes nos indican gue mas del 94 % de
los encuestados estan concientes de que la actividad de reciclar es importante

y vital para la conviviencia entre naturaleza y humanos.

Grafica 3 Gr afica 4

- . - 5 . .
¢5abe usted como se recicla la basura’ ;Conoce cuales materiales reciclar?

17 respusstas -
17 respuestas

&=

@si
® No
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Analisis gr afica 3 y 4: (Grafica 3) Una gran mayoria de las personas
encuestadas representadas por un 52% manifestd saber como se recicla la
basura pero que nunca aplicaba técnicas de reciclaje en su hogar, siendo este

un porcentaje elevado que permite afirmar que es imprescindible inducir a los

residentes del P H Villa Carrasquilla y educar en cuanto a recicla je se refiere.
Un 47% coincidié en que, desconocia sobre las técnicas de reciclaje en
beneficio para el medio ambiente. Mientras que un 70% (gr afica 4) declaro

gue conocia cuales materiales reciclar, sin embargo, un 30 % manifestd que
no conocia que materi  ales reciclar.

Grafica b Grafica 6
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;Sabe usted que hacer con el material que recicla?

;Usted separa la basura al botarla?
17 respuestas
17 respuestas

®si .
® o s

® Mo

Analisis gr afica5y 6 : Enla (gréfica 5) los conocimientos de los residentes

del P H Villa Carrasquillas me encuentran casi parejos en cuanto al saber que
se hace con el material que se recicla. En la (gr afica 6) tenemos que un 64 %
de los residentes no aplica técnicas de reciclaje en su hogar lo cual deja de
manifiesto la escaza de infor macion que esta comunidad posee referente al
reciclaje y su importancia en la aplicacion diaria.

Grafica 7 Gr afica 8

;Conoce usted el significado de los colores de los cestos de basura? i 5abe usted porgue se recicla?

17 respuestas 17 respuestas

@i
® Mo
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Analisis graficas 7 y 8: En la (gr &fica 7) e |1 58% de los encuestados dice
conocer el significado de los colores de los cestos de basura, mientras que el

41% manifiesta que no sabe distinguir como deben utilizarse estos cestos,

razon por la cual este sera un punto muy indispensable para enfatizar en el

plan de ge neracion de cultura de reciclaje. En cuanto a la (Gr afica 8) el 70%
de los encuestados esta consciente del porque se deben tener habitos de
reciclaje, el otro 30% indico que no sabia porque se debe reciclar.

Gréafica 9 Grafica 10
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;Conoce usted el beneficio que tendria el PH al reciclar la basura? {Considera usted que la cultura influye en el reciclaje”
17 rezpuestas 17 respusstas

®s
@ Mo
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Andlisis gréaficas 9y 10: en ambas graficas impresionantemente el 70% de
los encuestados dice conocer el beneficio que tendria el PH al reciclar la
basura, mantener el cuarto de basura limpio y ordenado, pero hasta la fecha
no han logrado organizarse para llevar a cabo estas labores en la cual todos

puedan patrticipar, el otro 30% declaro que desconocen de algun beneficio si

se mantienen sistemas de reciclaje dentro del PH.

Aportes

Luego dereun iones con laJunta Directiva del P H Villa Carrasquillay analizando
el problema de insalubridad que mantiene el PH en el area destinado para
depdsito de basura hemos presentado el siguiente plan de reciclaje en donde

se establecen las siguientes recomendac iones para organizar a los habitantes
del PH Villa Carrasquilla, a fin de capacitar, educar y orientar a cada residente

sobre las ventajas del reciclaje:

A Disefar charlas sobre el reciclaje
A Generar e identificar el conocimiento sobre los tipos de reciclaje y
Su proceso.

Presentar informacién audiovisual y volantes sobre el reciclaje como material
de apoyo que tendran como contenido la siguiente informacion:

AEI reciclaje es obligatorio para todos los residentes del PH. Cada residente y

todos los administradores de propiedades, los porteros y los propietarios
tienen la responsabilidad de asegurar que los materiales designados como

reciclables bajo el programa se mantengan separados de la basura y que se

saquen afuera debidamente para su recogida. 0

Establecer un programa de reciclaje y m antener el programa y r eforzar el
programa de reciclaje en el edificio de la siguiente forma:

A Manteniendo los afiches y las etiquetas puestos y legibles.
A Limpiando regularmente los contenedores y el area de reciclaje
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A Entregando una copia de este programa o manual y el material
publicado sobre reciclaje a las familias como compromiso e
importancia del reciclaje.

A Es recomendable utilizar productos biodegradables y evitar el
consumismo
A Como se debe reciclar, qué se deb e reciclar y uso apropiado de los

contenedores por color.

Designacion del area de reciclaje

Lo ideal seria tener un sitio ubicado dentro del edificio donde se pueden dejar

los materiales reciclables, en un area que sea conveniente, segura y bien
iluminada. En algunos edificios, los contenedores de reciclaje grandes se
guardan en un cuarto de reciclaje designado en la planta baja o en el s6tano

y los contenedores se llevan a una zona de carga o al bordillo para su recogida.
En otros edificios, los  materiales reciclables se recogen en contenedores mas
pequefios en un cuarto provisto de una tolva y se transfieren a contenedores

mas grandes de acuerdo con un programa apropiado. Los contenedores mas
grandes se sacan afuera para su recogida. Las areas de reciclaje en el interior
deben estar provistas de un sistema de rociadores.

Los residuos y basuras acumuladas en los rincones o en las rejillas de los
desagiies son focos de contaminacion e infeccidbn que atraen insectos y
mantienen microbios. Esto es mucho mas critico por el riesgo de
contaminacion.

Conclusién

El reciclaje es muy importante para la preservacion del lugar donde vives y
del medio ambiente, es una de las muchas maneras de ayudar al planeta, a
las personas y a ti mismo. Debemos crear del recic laje un habito y
transmitirselo a todas las personas, ya que, asi se obtienen varios beneficios.

Reciclando se puede mejorar en gran medida la condicién de nuestro planeta
y tener un mejor estilo de vida.

Se puede decir que el reciclaje es la mejor manera de sacarle provecho a los
materiales usados para crear nuevos materiales, es un proceso que depende

de la aportacion de todos. Es por eso que el reciclaje es y seguira siendo una

de las mejores alternativas tanto para el hombre como para el medio
ambiente.

Lo mas importante de reciclar es, que mediante esta practica se puede
contribuir a que todo nuestro alrededor este mucho mas limpio y de esta
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manera poder disfrutar de una vecindad, ciudad y un planeta con bajos niveles
de contaminacion.

Obtenemos muchas ventajas como la conservacion, materia prima y recursos
naturales, asi como la disminucion del volumen de residuos a eliminar.
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Anexos

Registros fotograficos

Talleres de capacitacion  para generar cultura de reciclaje a los residentes del
PH Villa Carrasquilla de la Ciudad de Panama . Medio utilizado: plataforma
Zoom

© Zoom — ] X

LB

Activar el sonido original  ~

DR

Rene Idrogo

Andrea Guérdiola Sierra q‘. {}: ‘\ Nisbe Medina
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Material de apoyo
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Enla Casa Contribuimos para la
recoleccion adecuada

Clasifica basura de desechos organicos,
|os plasticos, cartones, vidrios y metal
para facilitar &l reciclaje

Acumula |a basura en basureros
tapados. Las bolsas plasticas facilitan
vaciar y limpiarlos

Coloca la basura a recolectarse en
recipientes que no se rompan.

La acumulzcion adecuada impide que |3
basura se disperse por la calle y facilita
Ia recoleccion

Ojo: Basura incontrolada atrae
mostas y alimarias

Lava tus manos después de
tocar la basura

=

-
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Los b Colores del Reciclaje

R
L

Viddo

Papeles

[argmu

t l
Medes  Resds  Vars
Pegusas  (rgics

Loz colores del reciclaje:
aprende como reciclar mejor

Contenedor azul: Papel y carfon.
Contenedor amarillo; Envases de
plastico, metal y latas.
Contenedor verde: Envases de
vidria.

Contenedor  mamon:  basura
organica.

Contenedor Rojo. Residuos de
medicamentos

Contenedor Gris: Desechos en
general.

UNCye

{a Ciencia y Tecnclogio

g
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Presenta el taller de capacitacion
para generar cultura da| reciclaje
en los residentes del PH Villa
Carrasquilla, Ciudad de Panama.
Dirigido por la profesora;
Sorayda Rincon Gonzdlez
Integrantes:
Belisario Marulanda

Mitzia [barra

Tomas Herrera

Licenciatura en Ingenieria
Industrial
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Recomendaciones a tomar en cuenta al momento de
reciclar en sus hogares

Recipientes de plastico de comida y las tapas.
Enjuaguelos para eliminar los residuos.

_ Botellas y jarras de plastico.
Enjuaguelas para eliminar los residuos.

_ Envases de carton de leche o jugo
Enjuaguelos para eliminar los residuos.

_ Latas vacias de pintura y de aerosoles

Quite las tapas y deséchelas.

_ Latas de metal.
Enjuaguelas para eliminar los residuos.

Meta la tapa dentro de la lata y apriete |la parte superior de
la lata para cerrarla.

_ Botellas y jarras de vidrio.

Enjuaguelas para eliminar los residuos. Quite las tapas y
deséchelas.
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_ Bandejas rigidas y platos de aluminio para pasteles.

Enjuaguelos para eliminar los residuos.

_ Cajitas de carton de bebidas.

Quite y deseche las pajitas.

_ Papel del hogar

Incluye el correo basura, papel de carta, papel para
computadora, volantes y sobres.

_ Papel de regalo y tarjetas.
Quite las cintas y los lazos.
_ Cartones de huevos, rollos de |as toallas de papel y bolsas.

_ Cajas de carton, por ejemplo, cajas de cereales, de
panuelos de papel y de detergente.

_ Periodicos, y guias telefonicas.
_ Revistas, catalogos y libros.
_ Carton corrugado.

Limpio, no encerado y aplanado.
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fktelu, formando fardos no mas grandes de 60 x 60 x 30 cm.
("% 2" x1").

--Mo se reciclan las bolsas de plastico.

_ Vidrio: cristaleria, platos, tazas, cristal, vidrio de ventanas,
bombillas, espejos, objetos de ceramica, ollas y

caceroclas de vidrio v tarros de maguillaje.

_ Plastico: juguetes, tarros de maguillaje, tubos de
enmasilladao, vasos y platos de espuma de polietileno,

envases de aceite para motores, bolsas, recipientes de
plastico de comida para llevar y bandejas de plastico

moldeadas para reposteria.
_ Metal: ganchos para ropa, ollas y pilas

_ Aluminio: papel aluminio y bolsas (p.ej. bolsas de papj,as
fritas)

_Fibras: papel de seda, papel de cera, papel de regalo de
aluminio, carton encerado.
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Instrumento de recoleccion de datos utilizado

Encuesta sobre la cultura del reciclaje en los
residentes del PH Villa Carrasquilla

Estimados vecinos:

Con el proposito de conocer su opinion acerca del reciclaje y sus beneficios, se lleva a cabo
ésta encuesta. El objetivo principal apunta a la resolucién de un planteamiento
consensuado entre los habitantes del PH Villa Carrasguilla para mejorar eluso y la
disposicicn de desperdicios en el cuarto de basura. Sus respuestas son importantes por lo
que agradecemos su valiosa participacion, esta es estrictamente anénima.

*Obligatorio

iTiene usted conocimiento del reciclaje? =

O si
{:}ND

iConsidera gue reciclar es importonte? *

O si
{:}ND

iSabe usted comio se recicla La basura? =

O si
{:}ND

31| PESC-2020



Universidad Internacional de Ciencia y Tecnologia

iConoce cunles materioles reciclar? *

O si
ONU

;5abe usted qué hacer con el material que recicla? *

O si
ONG

iJsted separa la basura al botarla? *

O si
ONU

iConoce usted el significodo de Los colores de los cestos de bosura?

O si
ONG
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iConoce usted el significado de Los colores de Los cestos de basura? *

QO si
ON:::

i5obe usted porgué se recicla? *

QO si
ON:::

iConoce usted el beneficio que tendria el PH al reciclar Lo basura? *

O si
ON:::

iConsidera usted que Lo cultura influye en el reciclaje? *

O si
ON:::

Enviar
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TRABAID DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

EQUIPOS DE TRABAJOS EFICIENTES EN IMPORTADORA MADURO
SA.

Estudiantes: Giovani Labrador

Tutora Académica y Metodoldgica: Dra. Sorayda Rincon
Fecha de realizacién del proyecto: marzo 2020
RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo general describire |

trabajo en equipo en la importadora Maduro S. A, para ello,
metodolégicamente se utilizé un enfoque cuantitativo, con una
investigacion de tipo descriptiva y un disefio de campo, la
poblacion fue de 10 colaboradores de diferentes areas de trabajo
(bodega, departamento de contabilidad, asistente de gerencia,
recepcionista, departamento de compras Yy trafico) en
Importadora Maduro S.A. Se realizd un censo poblacional ya que

la poblacion era finita y accesible y no se necesitd hacer muestra.

Se elaboraron dos ¢ uestionarios para recolectar los datos y se
aplicaron a la misma poblacién, se analizaron los datos a través

de estadistica descriptiva con frecuencia y porcentajes. Los
resultados indican que unas de las principales barreras que impide

el desarrolloeneq uipo eslamala comunicaciony que las personas
pierden el interés de trabajar en equipos por una mala
experiencia, o porque no se sienten motivados. En conclusion, en
las empresas que no hay presencia de lideres que estimulen a
Sus equipos o grupos de tr abajo, por lo tanto es importante
fortalecer el carisma y las habilidades del Lider, con el fin de
promover su motivacién e interés por mantener excelentes
resultados en la organizacion, fomentando la interaccion y el
respeto entre los lideres y los miembr os del equipo de trabajo,
porque se genera un ciclo de confianza, claridad, comunicacion y
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objetivos claros que permiten un desempefo reflejado en la
produccién en beneficio de la organizacion.

Palabras clave: Trabajo en equipos, liderazgo, empresas,
comun icacién

Introduccioén

A'lo largo de la historia del ser humano se relata c omo el trabajo ha tenido un
papel muy importante en el diario vivir de las personas y en el desarrollo de

las distintas organizaciones creadas. En el ambito laboral se desarrollan
distintos aspectos en la evolucién y crecimiento de los colaboradores, los
cuales buscan cumplir suefios y metas con eficiencia al momento de realizar

cada actividad establecida en el puesto de trabajo.

El trabajo en equipo est & denominado un modelo de gestion que permite
evidenciar resultados de una manera eficaz y eficiente, si es un equipo
funcional se convierte en un patron de imitar, estara finamente ligado a un
positivo liderazgo, de lo contrario nos encontramos ante un grupo de trabajo

en el que s e cumplan resultados, pero a largo plazo.

El presente documento se enfocara en una serie de alternativas a tener en
cuenta en las organizaciones, donde los lideres sean motivadores, recursivos,
comprometidos y con objetivos claros que orienten a sus equipo s al desarrollo
de sus capacidades, habilidades y conocimientos en beneficio de las empresas.

Por lo anteriormente expuesto se plantea la investigacion de: EQUIPOS DE
TRABAJOS EFICIENTES EN IMPORTADORA MADURO S.A

Identificacion de la Comunidad

Importadora Maduro S.A. (Almacenes Felix) Es una empresa historica que se

ha ganado a pulso la reputacion de ser la tienda por departamentos mas
versatil, exclusiva y prestigiosa en Panama. Siempre reinventando sin
comprometer nuestra atencion calida y per sonalizada, para que los clientes
tengan la mejor experiencia de compras.

Felix B. Maduro fue fundada en el afio 1877 con un local comercial ubicado en
Calle Octava, Casco Antiguo, Ciudad de Panamda, que ofrecia accesorios
europeos de la mas alta calidad.

En 1920 la tienda fue trasladada a la Avenida Central, frente a la Catedral.
Durante mucho tiempo, se mantuvo como el Unico establecimiento en Panama
en el que se podian comprar sombreros, chales y perfumes europeos de moda.
Hoy en dia Felix también cuenta c on una tienda online que les brinda la
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oportunidad a todos los panamefios de realizar compras online en su tienda
favorita. Hoy en dia tiene 7 sucursales, 2 outlets y 1 Boutique exclusiva

Misién

Su misién es comercializar y distribuir productos de excelent e calidad,
prestigio y garantia, para satisfacer necesidades de moda, belleza y
entretenimiento a través de un exclusivo servicio con una atencion célida y
personalizada, con principios de entrega, entusiasmo Yy honestidad,
manteniendo a la empresa en su po sicion de liderazgo, rentabilidad y
prosperidad.

Vision

Su vision es mantenernos como una empresa lider en la comercializacion y
distribucion de productos de moda, belleza y entretenimiento, que satisfaga

todas las exigencias de nuestros clientes; contand 0 con un recurso humano
altamente capacitado y comprometido, actualizados siempre en los nuevos
conocimientos empresariales y tecnoldgicos, que permita adaptarnos a los
constantes cambios a nivel global.

Formulacién del problema

El proposito del presente trabajo consiste en desarrollar estrategias de
comunicacion que permitan el desarrollo de equipos de trabajo de manera
eficiente.

De mejorar como empresa para tener buenos resultados.

El trabajo en equipo es sin duda uno de los elementos mas impor tantes en
una empresa. Cuando las personas que conforman una empresa estan
comprometidas y trabajan de manera articulada en el logro de objetivos,
efectivamente van a obtener resultados positivos; pero, si por el contrario,

hay discordia, envidia y mala co municacion dentro de la empresa, o mas
probable es que los resultados sean negativos.

Trabajando en equipo es cuando realmente se consiguen grandes triunfos. Por
ello, es muy importante identificar cuales son las fortalezas y debilidades de
cada empleado, para que cada uno desempefie un rol en funcién de sus
conocimientos. Otro aspecto a tener en cuenta es lograr generar un buen
ambiente y buenas relaciones entre los miembros, asi se sentiran todos partes

del grupo y querran remar en la misma direccion.
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Un equipo es fuerte cuando sus miembros trabajan bien en conjunto, por lo

gue construir equipos eficientes es esencial para la gerencia dentro de
cualquier organizacién. Muchos proyectos solo tienen éxito cuando los
empleados colaboran entre ellos. Construir equipos eficientes asegura los
mejores resultados para la compafiia, asi como empleados felices, motivados

y comprometidos con el éxito de la organizacion.

¢,Como es el trabajo en equipo en la Importadora Maduro S.A ?

Objetivos

Objetivo General

Describir el trabajo en equipo en la importadora Maduro S. A
Objetivos Especificos

91 Describir las principales barreras que impiden el desarrollo de trabajo
en equipo en la importadora Maduro S. A

1 Determinar las principales areas de la empresa para el desarrollo del
trabajo en equipo en la importadora Maduro S. A

1 Implementar una capacitacion sobre equipos de trabajos eficientes en
la empresa Importadora Maduro S. A

Justificacion de la Investigacion

La capacitacion y formacion del colaborador en el de sarrollo de competencias
para el trabajo en equipo aparece como una respuesta pertinente a los
entornos cambiantes y de transformacién en los que estan insertas las
Organizaciones. A efectos de brindar mejores respuestas a las demandas de

una sociedad cada vez mas compleja, las organizaciones buscan ser mas
efectivas y mejorar su desemperio, realizando modificaciones a la interna.

Para ello, se hace necesario generar y promover equipos de trabajo que, a
diferencia de los grupos, logren un efecto sinérgico, q ue aumenten la
capacidad de accion y, por tanto, agreguen mayor valor a los resultados,
movidos por un propésito y responsabilidad compartidos. Para contar con
grupos que se conviertan en equipos efectivos resulta clave brindarles las
herramientas necesari  as para mejorar los resultados a alcanzar y la forma en

gue los integrantes interacttan para lograrlos.
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Delimitacion geogréfica y limitaciones

Las oficinas de Importadora Maduro S.A. es el objeto de estudio esta ubicado

en ciudad de Panama, Calle 50 Elvira Méndez, Edificio Tower Bank, Piso No.
24. Importadora Maduro S.A. Estd integrada por un grupo grande de
colaboradores, dedicados al servicio y venta de mercancias.

Matriz FODA

A continuacion, se muestra la matriz FODA luego de la identificacion de las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del proyecto.

FORTALEZAS

Control bajo el uso
del sistema.

Buen analisis de la
rotacion de la
mercancia.

Las herramientas
gue nos brinda la
empresa es de gran
ayuda.

Buena comunicacién
con mi jefe
inmediato.

OPORTUNIDADES

Estandarizar los
procesos.

La tomade
inventarios y la
ubicacién de la
mercanciaen el

centro de

distribucion.

Terminar con los
robos.

Cursos de
capacitacion para los
empleados

DEBILIDADES

No controlamos al 100
% el abastecimiento de
mercancias a las
tiendas por fallas de
terceros.

Mejorar los procesos de
terceros para que mi
trabajo no se vea
afectado.

No hay trabajo en
equipo con las otras

areas de la empresa.

Mejorar la comunicacion
entre las otras areas de
trabajo.

Fallas en el control
automatizado de
inventarios.

AMENAZAS

Capacidad de los
compafieros de los
otros departamentos
en adaptarse a los
cambios.

Falta de supervision.

Falta de interés para
capacitacion.

Escases de
mercancias en los

puntos de venta.
Mercancia dafiada,
descontinuada.
Perdida y hurto de
mercancias.

Marco Tedrico
Antecedentes de la Investigacion

Segun estos autores (Newmark, Koehler & Philippe, 2008) los grupos se
hacen equipos cuando desarrollan un sentido del ¢ ompromiso compartido y
luchan por conseguir sinergia entre sus miembros. Contrario a la hipétesis

de los autores, se comprobd que los empleados que trabajaban solos tenian
niveles significativamente mas altos de satisfaccién que los que trabajaban

en equip o.
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Por otra parte, los resultados obtenidos por (Mcintyre, y Dansby, 2002)
sugieren que la percepcion de eficacia del grupo de trabajo también se
relaciona positivamente con la Satisfaccion laboral.

Las nuevas tendencias laborales y la necesidad de reducir costos llevaron a

las empresas a pensar en los equipos como una forma de trabajo habitual.
Alcanzar y mantener el éxito en las organizaciones modernas requiere
talentos practicamente imposibles de e ncontrar en un solo individuo. Las
nuevas estructuras de las organizaciones, mas planas y con menos niveles
jerarquicos, requieren una interaccion mayor entre las personas, que solo
puede lograrse con una actitud cooperativa y no individualista. Al final d el
siglo XIX hasta el principio de este siglo, el pensamiento sobre las
organizaciones fue dominado por el movimiento del Management cientifico,
caracterizado por el trabajo de Taylor, Fayol, etc. Dichos autores clasicos se
contentaron con una concepcion d e la motivacion en la que estad quedaba
reducida a la minima expresion. Se inspiraron, en efecto, en el principio de
hedonismo, tan atractivo por los economistas liberales, segun el cual los
hombres trataban de obtener el maximo placer a cambio de un minimo
esfuerzo.

Hacia el afio 1925, surge la escuela de Relaciones Humanas trayendo consigo

un nuevo lenguaje en la administracion: motivacion, liderazgo,
comunicacion, organizacion informal, etc. Ya no solo se habla de autoridad,
jerarquia, o racionalizaciond e trabajo. La experiencia de Hawthorne confirmé

gue las recompensas econdmicas no son la unica motivacion del hombre,

sino existen otros tipos de recompensas: las sociales, simbdlicas, y no
materiales. Dicha escuela puso relieve que los hombres en situacié n de
trabajo no se encuentran aislados los unos de los otros, sino que estan unidos

entre si por relaciones, particularmente en los marcos de los grupos.

Bases teoricas
Trabajo en Equipo

En la actualidad los equipos se enfocan en mejorar la eficiencia y efectividad

en una organizacion, siendo una técnica que se esta introduciendo
ampliamente en todos los sectores. Un equipo es un grupo bien integrado
gue trabaja con el propésito de lograr un objetivo bien definido. (Gilmore, C.
& Moraes, 2002).

Fritz (S.F.) afirma que las organizaciones estan compuestas por un grupo de
personas, las cuales, deben trabajar en pro de un objetivo final previamente

pl ani ficado. Por | o t arpo@s,un corfuhto de peasbrag o
gue cooperan para lograr un solo resultado general”. En los equipos de
trabajo, establecen una serie de reglas que permiten tener claros los
comportamientos y roles de los miembros, estas permiten a cada individuo
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integrarse ¢ on los demas y responder apropiadamente causando una fuerza
que integra al grupo y su cohesion se traduce en la colaboracién y el sentido
de pertenencia al interior y exterior del mismo compartiendo valores,
actitudes y normas de conducta.

El beneficio ent onces es favorable no solo para la organizacion sino para el
equipo, pues se genera un ambiente de confianza, respeto y colaboracion
apropiado a cada ambito bien sea laboral o personal. Un equipo funciona

sobre la base objetiva de unas demandas que recibe y unos servicios que
ofrece y sobre una base subjetiva: la interdependencia y confianza entre sus
miembros. Un equipo funciona mal si cualquier de esos dos pilares falla.

Buenos profesionales hacen buenos equipos, pero también buenos equipos

hacen buenos profesionales, lo que a la larga supone un enriquecimiento
social. (Borrell, 2004). De acuerdo con las definiciones encontradas por
Bayonay Cruz (2012), se define un equipo de trabajo como la agrupacion de

dos o0 mas personas que interactian en forma dinam ica (cara a cara o
virtual), interdependiente y adaptativa, en el que cada integrante tiene un

rol especifico y comparten la responsabilidad de sus resultados en un ambito
organizacional. Las competencias identificadas como clave para el
desempefio de uneq uipo Eficiente son (Nancarrow, Booth & Roots A., 2013):

1 Identificar un lider que establece la direccién y vision para el equipo,
mientras se escuchay proporciona apoyo y supervision a los miembros

del equipo.

1 Demostrar una cultura de equipo y ambiente int erdisciplinario de
confianza donde se valoran las contribuciones y se fomenta el
consenso.

9 Utilizar estrategias de comunicacion que promueven la participacion al
interior del grupo, la toma de decisiones colaborativas y procesos
efectivos de trabajo en equ ipo.

1 Facilitar la contratacidon de personal que manifiesta competencias

interdisciplinarias, incluyendo equipos funcionales, liderazgo
colaborativo, comunicacion, conocimiento y experiencia profesional
suficiente.

1 Facilitar el desarrollo personal a través d e la adecuada capacitacion.

Marco metodoldgico
Tipo de Investigacion

El estudio se realiz bajo la metodologia de una investigacién descriptiva con
un disefio de campo.
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Esta investigacion o método descriptivos de investigacion es el procedimiento
usado en ciencia para describir las caracteristicas del fenédmeno, sujeto o
poblacion a estudiar. Este método no describe por qué ocurre un fenémeno,

sino que se limita a observar lo que ocurre sin buscar una explicacié n. Se
emplea cuando se tiene poca informacion del fenémeno. Por este motivo, la
investigacion descriptiva suele ser un trabajo previo a la investigacion
expositiva, ya que el conocimiento de las propiedades de un fendmeno
determinado permite dar explicacio nes a otros asuntos que guardan relacion.

Investigacion de campo es aquella que se aplica extrayendo datos e
informaciones directamente de la realidad a través del uso de técnicas de
recoleccion (como entrevistas o encuestas) con el fin de dar respuesta a
alguna situacion o problema planteado previamente.

Poblacion observada y beneficiada

Se realizd un censo porque la poblacidon era pequefa y finita no tiene

muestras .

Poblacién: 10 colaboradores de diferentes éareas de trabajo (Bodega,

departamento de contab

ilidad, Asistente de gerencia, recepcionista,

departamento de compras y trafico) en Importadora Maduro. S.A.

Técnicade recoleccion de datos

Se utilizd la técnica de la encuesta y se imparti eron dos cuestionarios a la

misma poblacion

Técnicas de analisis de informacion

Se utilizaron estadisticas descriptivas, que es la técnica mateméatica que
obtiene, organiza, presenta y describe un conjunto de datos con el propdsito

de facilitar el uso, generalmen
gréficas .

Cuestionarios utilizados

Cuestionario #1

te con el apoyo de tablas, medidas numéricas o

1 Desacuerdo
2 Neutral
3 Acuerdo
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1 2 3
La comunicacion entre los miembros del 3 2 5
equipo es abierta y honesta
Prefiero trabajar en equipo que en forma 7 1 2
individual
Hemos recibido suficiente entrenamiento 9 1
sobre cOmo ser un equipo efectivo.
Tenemos acceso facil a toda Ila 6 2 2
informaciébn que necesitamos para
completar nuestra tarea.
Las reuniones de nuestro equipo son bien 8 1 1
dirigidas y son efectivas.

Cuestionario # 2

1. Encerrar con un circulo la principal barrera que le

impide a usted

desarrollo de trabajo en equipo en Importadora Maduro S.A.

l

T
T
T

Mala comunicacion
Individualismo
Falta de liderazgo

No hay metas claras

2. Area de tu empresa donde se debe de fomentar el trabajo en equipo.

=

= = =2

Recursos humanos
Centro de distribuciéon
Tiendas

Areas administrativas

3. ¢Qué caracteriza un equipo eficaz para usted?

T

)l
)l
)l

Buenos resultados y orgullo de pertenencia
llusion por trabajar  juntos
Alta capacidad de los integrantes

Un lider claro.
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Resultados de la investigacion
Presentacion de los resultados para el Cuestionario 1

La comunicacion entre los miembros del
equipo es abiertay honesta

m Desacuerdo
m Neutral

m Acuerdo

Fuente: Labrador (2020)

El porcentaje mayor refleja que la mayor parte de los miembros consideran
gue la comunicacién entre los miembros del equipo en Importadora Maduro
S.A.es abierta y honesta.

Prefiero trabajar en equipo que en forma
individual

m Desacuerdo
m Neutral

m Acuerdo

Fuente: Labrador (2020)

El 70% respondi6 que no les gusta trabajar en equipo.
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Hemos recibido suficiente entrenamiento sobre coémo
ser un equipo efectivo.

Neutral
10%

m Desacuerdo

H Neutral
Desacuerdo
90% = Acuerdo
Fuente: Labrador (2020)
La mayor parte de los encuestados, con el 90%, considera qu e no han recibido

suficiente entrenamiento sobre como ser un equipo eficiente

Tenemos acceso facil atoda la informacion que
necesitamos para completar nuestra tarea

m Desacuerdo
= Neutral

= Acuerdo

Fuente: Labrador (2020)

El 60% de los encuestados dicen que no tienen acceso facil a toda la
informacién para completar sus funciones diarias dentro de la empresa en
cuanto 20% nos indica que si.
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Las reuniones de nuestro equipo son bien dirigidas y
son efectivas.

m Desacuerdo
m Neutral

m Acuerdo

Fuente: Labrador (2020)

El porcentaje mayor refleja que la mayor parte de los miembros de
Importadora Maduro, S.A. indican que las reuniones de su equipo nos son bien
dirigidas y no son efectivas

Presentacion de los resultados para el Cuestionario 2

Principal barrera que le impide a usted el desarrollo
de trabajo en equipo en Importadora Maduro S.A.
No hay metas

claras
0%

Falta de
liderazgo
30% Mala m Individualismo

m Mala comunicacién

comunicacion ]
50% = Falta de liderazgo

Individualismo ® No hay metas claras
20%

Fuente: Labrador (2020)
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La mayor parte de los colaboradores, con el 50%, considera que la principal
barrera que impide el desarrollo de trabajo en equipo en Importadora Maduro
S.A. es la mala comunicacion

Area de tu empresa donde se debe de fomentar el
trabajo en equipo.

B Recursos humanos
m Centro de distribucion
m Tiendas

m Areas administrativas

Fuente: Labr ador (2020)

La mayor parte de los encuestados, con el 60%, considera que las areas
administrativas son  donde se debe fomentar el trabajo en equipo.

Que caracteriza un equipo eficaz para usted?

B Buenos resultados y orgullo de
pertenencia
| llusion por trabajar juntos

m Alta capacidad de los integrantes

m Un lider claro.

Fuente: Labrador (2020)

El 50 % nos dice que la caracteristica de un equipo eficaz es tener buenos
resulta dos y orgullo de pertenencia.
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Analisis de los resultados de los dos cuestionarios en relacién a los
objetivos especificos

En base a los cuestionarios realizados La mayor parte de los colaboradores,
indico que la principal barrera que impide el desarrollo de trabajo en equipo
es la mala comunicacion.

La falta de comunicacion provoca resentimiento y frustracion entre los
trabajadores de la empresa. La comunicacion fluida debe partir desde arriba.

Debe existir un lider que articule de forma clara 'y concisa, que todo el mundo
entienda, la visidon y los objetivos que deben perseguir todos unidos. La falta

de motivacion dafia las relaciones, el humor y, por tanto, la productividad.

Los colaboradores en base a los cuestionarios realizados indican que el area
donde se debe fomentar mas el trabajo equipo son las areas administrativas.

Aportes : La propuesta

Capacitacion de equipos de trabajo eficiente

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales
en los que las organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos,
ademas de constituir dos fuerzas internas de gran importancia para que una
organizacion alcance elevados niveles.

Sin embargo, en la mayoria de las organizaciones de nuestro pais, no hay
motivac ion, ni capacitaciones continuas para su personal.

Objetivo:  Incrementar el conocimiento de los colaboradores referente al tema
de equipo de trabajo eficientes. Para su beneficio propio y el de la empresa.

Programa:

1 Concepto de equipo

9 Caracteristicas

1 Ventajas y desventajas
1 Barreras

Fue impartida en las oficinas administrativas de Importadora Maduro S.A.
Edificio Tower Bank Piso 24, Salén de conferencia.
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EQUIPOS DE TRABAJOS
EFICIENTES

Presentado por:
Giovani Labrador

QUE ES UN EQUIPO?

Un equipo es un grupo de mas de dos personas que
interactuan, discuten y piensan de forma coordinada y
cooperativa, unidas con un objetivo comun,

Los mejores equipos no son
aquellos que rednen mas talento
individual o cuyos miembros
tienen un mejor curriculum. Son
aquellos que estructuran mejor
su trabajo, retroalimentan la
motivacion y consiguen crear un
marco de interaccion entre
todos sus miembros.

CARACTERISTICAS QUE TODO
EQUIPO DE TRABAJO EXITOSO.

g, - a

o . / ) 7

Visualizacion
de las metas
comunes

\
| Actitud ‘iComunicacié
/Participatival | n abierta

Liderazgo
estimulante
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Barreras que impiden el
desarrollo de un equipo

VENTAJAS Y DESVENTAJAS

Conclusion

El trabajo en equipo es de gran importancia, pues la utilizacion de un equipo
para la solucién de un problema es de mayor eficacia, por la gran ayuda que

aportan los integrantes al ofrecer una gran oferta de ideas y opiniones lo que

llegan a facilitar al grupo o la empresa para la toma de decisiones, y resol ver
el problema mas eficientemente.

Bajo la investigacion realizada podemos observar que unas de las principales
barreras que impide el desarrollo en equipo es la mala comunicacion.

Mediante la capacitacion se pudo observar que las personas pierden el inte rés
de trabajar en equipos por una mala experiencia, 0 porque no se sienten
motivados.

Por tal motivo hoy en dia vemos en las empresas que no hay presencia de
lideres que estimulen a sus equipos 0 grupos de trabajo, por lo tanto es
importante  fortalecer el carisma y las habilidades del Lider, con el fin de
promover su motivacién e interés por mantener excelentes resultados en la
organizacion, fomentando la interaccion y el respeto entre los lideres y los
miembros del equipo de trabajo, porque s e genera un ciclo de confianza,
claridad, comunicacion y objetivos claros que permiten un desempefio
reflejado en la produccién en beneficio de la organizacion.
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Fecha de realizacién del proyecto: marzo 2020
RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la
comunicacion interna en el Departamento de Redes del Servicio
Nacional Aeronaval, Para ello se realiz6 un estudio con un enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo y con un disefio de campo,
transecci onal. La poblacion estuvo conformada por de 12
personas, tomando en consideracion que se realizd dentro del
departamento de Redes quienes son colaboradores del Servicio
Nacional Aeronaval, fue tomado el nimero de participantes como

la poblacion total. No h ay muestra ya que se hizo un censo
poblacional porque la poblacion era finita y accesible. Como
instrumento de recoleccion de datos se tomO un cuestionario
elaborado por Villalobos (2018) basado en Dinardo (2005), y
como meétodo de analisis de los datos se utilizaron estadisticas
descriptivas. Los resultados indican que existen barreras de la
comunicacion interna sobre todo en el mensaje que se quiere que

se desarrolle se debe ser mas claro y tratar de motivar al personal

de alguna manera a preguntar. Tambié n es importante cuando se
desarrollan proyectos grandes practicar la retroalimentacion en
todos los sentidos tanto de los subalternos hacia el jefe como del

jefe al subalterno. Se puede concluir que, en los procesos de la
comunicacion interna entre las sec ciones del Departamento de
Redes del Servicio Nacional Aeronaval, existe deficiencia y deben

ser mas claros los datos de entrada y los datos finales el cual
muestre un cadena o sentencia que determina si debe comenzar
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el siguiente grupo de trabajo o aun no termina. Deben dividirse
las responsabilidades de toda clase de funciones para asi tener un
mejor trabajo.

Palabras clave: Comunicacion interna, analisis organizacional,
analisis de componente principales, administracion de empresa.

Introduccioén

La presente investigacion se le ha realizado en base a la problemética
existentes que atraviesa la organizaciéon del departamento de Redes del
Servicio Nacional Aeronaval, con el objetivo de brindar una solucién eficaz. La
problematica nace de la deficiente comunicacion organizacional interna.

En este trabajo consta de diferentes puntos donde se desarrollaran para poder
definir desde el principio del problema hasta la solucion.

El problema

Este proyecto se buscé analizar | as probleméaticas del Servicio Nacional

Aeronaval, especificamente en el Departamento de Redes donde mediante

entrevistas, investigaciones y demas se lograron construir un FODA donde se

identificaron diferentes problemas las cuales se tenia que buscar una

estrategia para su solucion. Ademas, se puedo llegar a la conclusién de que el

probl ema a donde se tenza gue solucionar f
comunicaci-n entre secciones o0 simplemente en
siguiente esto provocaba lo siguiente:

A Falta de compenetracién por lo compafieros,
A Falta de conocimientos en las herramientas que contamos,
A Falta de una ruta de trazabilidad de los objetivos

A Falta de que se reconozca la posiciones o jerarquias,

Todo esto provocando desunién del grupo y ambiente de trabajo pesado que
su ves afectaba directamente a los proyectos que quedaban inconclusos por

falta de organizacién y mala coordinacion y que el personal decidiese trabajar
individualmente.

Donde el problema que se considerd disefiar una estrateg ia para mejorar la
comunicacion interna dentro del departamento, y para esto se logré concluir
con tres (03) posibles soluciones de dicho:
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A Disefiar un curso de utilizacion de una plataforma en la nube (Software

como servicio SaaS) de la aplicacién Taller para manejo de proyecto
colaborativamente y de la aplicacion de Dropbox para mantener informacion

de documentos de manera mas rapida.

A Crear un curso de introduccion a la gestion de proyectos para saber
cuales son los objetivos, planteamiento de actividad es, cronogramas, costos
y riesgos.

A Seminario de liderazgo con la finalidad de crear conciencia sobre los
roles de un equipo, conocer nuestras fortalezas, las actitudes negativas y
errores que cometemos como trabajadores y como solucionar.

Dondelasoluci - n que se escogi - ADi sefar un curso
plataforma en la nube (Software como servicio SaaS) de la aplicacion Taller

para manejo de proyecto colaborativamente y de la aplicacion de Dropbox

para mantener informacion de documentos de manera m8s r 8pida. o

Formulacion del problema

¢, Como es la comunicacion interna en el Departamento de Redes del Servicio
Nacional Aeronaval?

Objetivos
Objetivo General

Analizar la comunicacion interna en el Departamento de Redes del Servicio
Nacional Aeronaval .

Objetivos Especificos

1 Identificar las barreras en la comunicacién interna entre las secciones
del Departamento de Redes del Servicio Nacional Aeronaval.

1 Determinar los procesos de la comunicacién interna entre las secciones
del Departamento de Redes del Servicio Nacional Aeronaval.

i Disefiar una capacitaciébn para mejorar la comunicacion interna en el
Departamento de Redes del Servicio Nacional Aeronaval.
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Justificacién de la Investigacion

La razén de la cual se necesita integrar y mejorar la comunicacion entre
secciones del departamento de redes es debido a la mala coordinacion de la
actividades coordinar y mantener la informacién fluyendo para que sepan a

gué estado o avance del proyecto se lleva puesto que en si cada un o de los
trabajadores tiene el conocimiento necesario para lograr sus objetivos pero la

falta de coordinacion es se debe de mejorar la estrategia de utilizar
herramientas en la nube que permite que en cualquier momento
colaborativamente se vea fluyendo la trazabilidad y los datos para asi llevar

un proyecto de la mejor manera. Utilizar una herramienta gratuita como es

Trello que teniendo un tablero o varios con la finalidad de ver datos en tiempo

real y se puedan separar funciones, poner tiempos de entrega es sin duda una
manera de motivar al personal a que se comuniquen las actividades y que se

note el trabajo en equipo todos trabajando por igual. Dando el seminario de

la aplicacion de Trello y Dropbox es sin duda impulsar al departamento a las

nuevas herra mientas que utilizan empresas para lograr su objetivos y metas.

Delimitacion geografica y limitaciones

En las instalaciones de la Base del Comando General en Cocoli, al personal del
departamento de Redes que son 12 personas y que este proyecto se inicia en
1ro de enero del 2020.

Matriz FODA

A continuacion, se muestra la matriz FODA luego de la identificacion de las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del proyecto.
Debilidades Amenazas

9 No controlamos al i Capacidad de usuarios
100 % los servicios finales a adaptarse a los

sobre lared. cambios y funcionamiento

de la red.
No contamos con

personal para Falta de presupuesto

solventar todos las precarios para desarrollar

actividades o
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problemas a nivel proyectos planificados

nacional. que requiere lainstitucion.

Bajo motivacién de I Falta de un presupuesto

trabajo. para capacitacion.

Transporte de autos,

barcos y aviones.

Mantener un stocks

de equipo de trabajo.

Espacio de
almacenamiento de

equipos.

No existe buena
comunicacion
interna entre

secciones del

departamento.
Fortalezas Andlisis FD Andlisis FA

9 Le brindamos I Podemos gestionar 9 Monitoreo de la red facilidad
sistemas remotamente para no que el sistema gestione y
comunicacion tener que viajar a sitio, que los usuarios solo vean
privadas a las manteniendo un el producto de un buen
diferentes bases programa de servicio, sin tener la
o sitios. mantenimiento necesidad de que ellos

. predictivo. entiendan que pasa.

1 Topologia
independiente I Contamos con 1 La adquisicion de
gue si un sitio se tecnologias de herramientas por inversion
cae los demas monitoreo y ayuda a que al momento se
no. automatizacion que mantenga la red estable.

bajan la demanda de
trabajadores que
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necesitamos por

momentos.

Al tener una red

para el monitoreo
controlada por

de la red. )
empresa privada nos
I Capacidad de facilita el que
gestionar o tengamos
administrar especialistas que nos
remotamente los solucione el problema
sitios. en la red externa.

9 Controlar los
gastos

telefénicos.

Oportunidades Andlisis OD Analisis OA

9 Desarrollo I Tener a ingenieros de i Traer a empresas quienes
herramientas o Gltima generacion orienten al personal de
aplicaciones que quienes nos orientan a usuarios finales para una
son provistas por un mejor mejor comprensién de los
nuestros funcionamiento de las cambios que sufre la red.
proveedores. herramientas. o

1 Cursos y seminarios

1 Apoyo de los 1 Contar con los dictados por las empresas
diferentes usuarios finales para aumentar la capacidad
dirigentes para quienes nos faciliten de conocimiento de
desarrollar los los medios para llegar innovacion.
proyectos a nivel a su sitio y solventar
nacional en problemas internos.
cuanto
transporte,

alimentacion y
obra civiles a

desarrollar.
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i Seminarios
gratuitos de
instituciones

gubernamentales.

Marco Teodrico
Antecedentes de la Investigacion

Garcia (2012) en su investigacion nos comenta sobre la cultura y el clima
organizacional se alcanzan en una institucion toda vez las autoridades sean
conscientes de su importancia. Aplicar esas ideas en una organizacion implica
cambios en las relaciones laborales. En ocasiones, las estructuras jerarquicas
manifiestan temor a lo nuevo, a eso que rompe con la cotidianidad,
convirtiendose ese temor en una barrera para el desarrollo del lugar y de la
comunicacion.

Capriotti (1998) en su articulo sobre comunicacion interna menciona que
concepto muy utilizado, tanto a nivel tedrico como en la practica profesional,

es aquél que dice que la Comu  nicacion Interna es contar a la Organizacion lo
gue la Organizacion esta haciendo.

Para Berceruelo (2014) |l a comunicaci- -n intern
mensajes que nacen, se reproducen y circulan i en todas direcciones 1 en el

seno de las organizacion es, y corresponde con aquella funcion gerencial que

desarrolla la tarea de organizar y promover ese flujo de informaciéon que

circula por los canales internos de la compaiiia y que contribuye a la obtencién

de mejores r.esultadoso

Bases teoricas
Concepto de Comunicacion:

Ongallo (2007) en su libro define la comunicacibn como un proceso de
transmision de ideas y emision de signos por medio de mensajes provenientes
de un emisor hacia un receptor. En el proceso se busca la interaccion
bidireccional entre los participantes. Ademas, el mensaje debe ser entendido
correctamente para inducir a un dialogo informativo, motivante o para
influenciar. o

Trelles (2001) en su | ibro menciona que dLa
desarrollado a niveles: interpersonal, grupal o institucional, pero siempre
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desde el paradigma dialégico. Y se destaca la importancia del papel activo y
protag-nico tanto de emisores como de recepto

Tipos de Comunicacion interna:

Para la EHB (2010) en su articulo menciona que la comunicacion se puede
clasificar en distintas tipologias dependiendo del canal utilizado y el grado de
interaccion entre emisor y receptor. En funcién del canal utilizado:

A Escrita: La que se realiza mediante la palabra escrita en un soporte,
utiliza ndo grafias, letras.

A Oral: La que se realiza mediante la palabra hablada, utilizando sonidos.
A No verbal: Compuesta principalmente por expresiones faciles y gestos
corporales.

Segun E tchegaray (2010) en su articulo menciona que existen dos tipos de
comunica cion interna:

A Comunicacién formal: es la forma de comunicacion que de manera

expresa establece la organizacion, mediante protocolos, manuales,

reglamentos, etc., y que generan todo un sistema de comienzo a fin dirigido

y utilizado por todos los miembros de la empresa.

A Comunicacién informal: La comunicacion informal fluye dentro de la

organizacion sin canales preestablecidos y surge de la espontaneidad de los

empleados. Se le da alto nivel de credibilidad y suele estar relacionada con

asuntos personales acer ca de individuos o grupos de la organizacion. Este

ti po de comunicaci-n es conocida popul ar ment ¢

Concepto de Comunicacion interna:

Capriotti & Paul (1998) menciona nen su artzculo de Il a revi
concepto muy utilizado, tant 0 a nivel teérico como en la practica profesional,

es aquél que dice que la Comunicacion Interna es contar a la Organizacion lo

gue la Organizacion esta haciendo. Esta nocion tiene un marcado caracter

informacional, ya que es una perspectiva en la que se b usca informar al

per sonal de |l as noticias que suceden en | a em
Ji m®Anez (1998) menciona en su | ibro que ALa c
fin, sino un medio y una herramienta insustituible para desarrollar las nuevas

competencias, que supone el nuevo contrato psicologico que hoy vincula a los

hombres con las organizaciones: la flexibilidad, la polivalencia la apertura a
los cambios, espiritu de participacion, el talante innovador, el trabajo en

bY

equi po, etc. o
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Barreras en la comunicacioén interna

Urcola (2015) afirma que | a pérdida de eficiencia en la comunicacién se
produce porque entre un emisor y un receptor existen, de manera
permanente, una gran cantidad de filtros.

Procesos de la comunicacion

Aristételes (384 1 322 a. C.) definié en sus tratados filosoficos diferencio al
hombre de los animales por la capacidad de tener un lenguaje y conceptualiz6

a la comunicacion la relacién de tres elementos basicos: emisor, mensaje y
receptor. A partir de aq  ui derivan todos los deméas modelos que al tiempo se
han realizado.

1 Emisor: Dentro del proceso comunicativo, es la parte que inicia el
intercambio de informacion y conduce el acto comunicativo. Es quien
transmite el mensaje, el que dice o hace algo con sig nificado.
Mensaje: Se refiere a la informacion transmitida. Es lo que se dice.
Receptor: Es quien  recibe el mensaje.

E

Marco metodoldgico
Enfoque de la investigacion

Sarduy (2006) menciona en su revista de salud publica que el producto de

una investigacion de corte cuantitativo sera un informe en el que se muestre

una serie de datos clasificados, sin ningan tipo de informacion adicional que

le dé una explicacion, mas alla de la que en si mismos conllevan. Viéndolo
desde este punto de vista, se podria pensar que los estudios cuantitativos son
arbitrarios y que no ayudan al analisis de los resultados méas que lo que han
mostrado por si solos. Esto no es tan asi pues con un estudio de este tipo se
muestra ademas las caracteristicas de estos datos qu e han sido organizados.

Dominguez (2007) comenta en su revista cubana de salud publica que en
general los métodos cuantitativos son muy potentes en términos de validez
externa ya que, con una muestra representativa de un total, hacen inferencia
a este con una seguridad y precision definida.

Tipo de Investigacion

El estudio es de tipo descriptivo . Se identifico la problematicay se describieron
los hechos que se presentaron, como consecuencia se realiz6 una
investigacion descriptiva, pues no se profundizo e n causas ni consecuencias.
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Esta investigacion o método descriptivos de investigacion es el procedimiento
usado en ciencia para describir las caracteristicas del fenédmeno, sujeto o
poblacion a estudiar. Este método no describe por qué ocurre un fenémeno,

sino que se limita a observar lo que ocurre sin buscar una explicacién. Se
emplea cuando se tiene poca informacion del fenémeno. Por este motivo, la
investigacion descriptiva suele ser un trabajo previo a la investigacion
expositiva, ya que el conocimiento d e las propiedades de un fendmeno
determinado permite dar explicaciones a otros asuntos que guardan relacion.

En este sentido Cerda (2000) afirma que il a ex
sirve para designar el esbozo, esquema, prototipo, modelo o estructur a que

indica el conjunto de decisiones, pasos, fases y actividades para realizar en el

curso de una investigaci - -no.

Poblacion y muestra

La poblacion fue de 12 personas, tomando en consideracion que se realizo
dentro del departamento de Redes quienes son colaboradores del Servicio
Nacional Aeronaval, fue tomado el nUmero de participantes como la poblacion

total. No hay muestra ya que se hizo un censo poblacional porque la poblacion

era finita y accesible no requirié hacer muestra.

Instrumentos y Recoleccion de Datos
El cuestionario se tom- del articulo denomina
comunicacion interna en las micro y pequefias empresas, caso zona bajio
M®xi co0o que fue el aborado por Villalobos (201
Elcuestionari o se tom- del articulo denominado fiil
comunicacion interna en las micro y pequefias empresas, caso zona bajio
M®xi co0 que fue el aborado por Villalobos (201
Escoger la
mejor
Pregunta respuesta

Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacion que
necesito para realizar mi trabajo.

Intercambio informacion con mis compafieros para coordinar

tareas entre diferentes "estaciones" de trabajo

"Comparto"” a mi superior inmediato toda la informaci on
recibida relacionada a mi trabajo

Obtengo informacion directa y clara acerca de mi desempefio

("voy bien o voy mal"), a través de mi superior inmediato.
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La informacion relacionada con la empresa como metas,

indicadores y objetivos, me llegan a través de mi superior

inmediato

Me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi
superior inmediato y yo

Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y
resolver conflictos entre los miembros del equipo de trabajo

Cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier
tipo, se asegura de que yo la haya entendido "y desarrollado
adecuadamente”

La informacion relacionada con nuevos productos que fabrica
la empresa, me llega a través de mi superior inmediato

Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato
sugerencias para mejorar procesos 0 procedimientos de
trabajo

Cuando recibo demasiada informacion de mi superior
inmediato y no sé como usarla, selecciono una parte de ellay
el resto la desecho

Tengo inconvenientes “"problemas” para comentar los
problemas de mi puesto de trabajo con mi superior inmediato

Cuando recibo demasiada informacion de mi superior
inmediato y no sé como usarla, "dejo a otros que la
interpreten”

La informacidon que proviene de mi superior inmediato es
creible y confiable

Obtengo informacion sobre mi proyeccion profesional (es decir
se me comunica cdmo estoy desarrollando mis actividades y si
tengo oportunidades de crecimiento en funcién esto") en la
empresa, a través de mi superior inmediato

La informacidn relacionada como instrucciones de operacion de
la empresa, me llega a través de mi superior inmediato

Mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que
yo enfrento en la  realizacion de mis tareas

En la empresa, cuando alguna informacion resulta amenazante
o critica, las personas actlan defensivamente

Tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior
inmediato, asuntos importantes relacionados al trabajo

En la e mpresa, la informacion que proviene de los niveles
superiores parece ser interpretada de distintas maneras

Mis comparfieros de area de trabajo me explican cual es la
mejor metodologia para realizar una tarea

Mi superior inmediato me informa de los problemas
necesitan atencion de mi parte

que
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En general, mi supervisor inmediato y yo comprendemos las

cosas de la misma manera

Respuestas que elegiran

Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Resultados

Los datos recogidos fueron analizados a través de estadisticas descriptivas.
Pateiro (2012) define la estadistica descriptiva como un conjunto de técnicas
numeéricas y graficas para describir y analizar un grupo de datos, sin extraer
conclusiones (inferencias) sobre la poblacion a la que pertenecen. En este

tema se

introduciran algunas téec

nicas descriptivas basicas,

como

construccion de tablas de frecuencias, la elaboracion de graficas y las
principales medidas descriptivas de centralizacion, dispersion y forma que
permitiran realizar la descripcion de datos.

la

Pregunta NA1 i Nnediatoumeeproporciona toda la informacion
gue necesito para realizar mi trabajoo.
Respuesta \Votos %
Totalmente de acuerdo 05 42 %
Parcialmente de 07 58 %
acuerdo
Parcialmente 00 00 %
desacuerdo
Totalmente desacuerdo 00 00 %
Total 12 100 %

Lo datos arrojan que existe un 42 % esta totalmente de acuerdo y con el
porcentaje mayor 58 % de votos para parcialmente de acuerdo, esto nos
indica que se debe trabajar en asegurar de que el mensaje que se tratd de

enviar se debe preguntar si se entendio

0 necesita mas detalle.

Pregunta NA2 fAlntercambio informaci n c

tareas entre diferentes "estaciones" de¢
Respuesta Votos %

Totalmente de acuerdo 11 92 %

Parcialmente de 01 08 %

acuerdo

Parcialmente 00 00 %

desacuerdo
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Totalmente desacuerdo 00 00 %
Total 12 100
Se obtuvo un resultado de 92 % a un 8 % de los votos positivamente de que
se encuentran totalmente de acuerdo de que se comparten informacion, pero
de que se tome una iniciativa de preguntar si el otro debe empezar su parte
es la que se debera mejorar.

Pregunta NA3 AComparto" a mi superior
reci bida relacionada a mi trabaj oo.
Respuesta \Votos %

Totalmente de acuerdo 04 33 %
Parcialmente de 08 67 %
acuerdo
Parcialmente 00 00 %
desacuerdo
Totalmente desacuerdo 00 00 %

Total 12 100 %

En esta pregunta si existio varias dudas de un 33 % que se quedo totalmente

de acuerdo con un 67 % que piensa que parcialmente estan de acuerdo, que
transmiten de manera efectiva los reportes o informacion que deben de
expresar a la brevedad de tiempo.

Pregunta NA4 fObtengo informaci-n direc
("voy bien o voy mal "), a trav®s de mi
Respuesta \Votos %

Totalmente de acuerdo 04 33 %
Parcialmente de 05 42 %
acuerdo
Parcialmente 03 25 %
desacuerdo
Totalmente desacuerdo 00 00 %

Total 12 100 %

En esta pregunta hubo una diferencia de votos de totalmente de acuerdo con

33 %, parcialmente de acuerdo 42 % y un parcialmente de acuerdo 25 %
denotando que si existe una falla en donde se debe de expresar mas de los
superiores las destrezas y debilidad que el personal llega a desarrollar en el
trascurso de las semanas laborables.

Pregunta NAS5 fLa informaci-n relaciona
i ndicadores y objetivos, me |l egan a tr
Respuesta Respuesta Respuesta

Totalmente de acuerdo 0 00 %
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Parcialmente de 7 58 %

acuerdo

Parcialmente 3 25 %

desacuerdo

Totalmente desacuerdo 2 17 %
Total 12 100 %

En esta pregunta muestra como mayor votacion al estar parcialmente de
acuerdo de que el camino de las metas, indicadores y objetivos que la empresa
busca, se debera  mejorar mucho este aspecto de comunicacion de la
informacion.

Aportes : La propuesta
Objetivo

Realizando la estrategia de dictar una charla o seminario se quiere conseguir

utilizar una herramienta en la nube que nos permita mejorar la comunicacion
interna mediante la gestion de las tareas entre las secciones que conforma el
departamento de redes de forma efectiva, la herramienta podra administrar,

distribuir y hacer seguimiento de las actividades de todo el equipo de principio

a fin.

Contenido
El contenido de la presentacion tendra:

Introduccion de la herramienta

Bienvenida y presentacion

Creacién de cuenta y conocimiento de interfaz

Creacién de equipos, etiquetas y tareas

Afadir miembros

Etiquetas y tareas

Gestidn de archivos, enlaces e imagenes

Archivos y enlaces

Comunicacion, notificaciones y seguimiento de conversaciones
Comunicacion, notificacion y seguimiento
Administracion de notificaciones

Herramientas avanzadas

Mover, copiar y compartir tarjetas

Definir fechas de  vencimiento y activar el calendario
Archivar y restaurar elementos

Vinculacion de tarjetas y tableros

Conectar y extendido con Trello con otras herramientas.

Too To oo To Too Too T Too T To Too To Too T o T Do
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A Conexion con Dropbox para guardar archivos en carpetas
A Conclusiones

Desarrollo de la actividad

Se planificard utilizar la oficina de monitoreo para brindar la capacitacion sobre
la utilizacion de la plataforma.

Horas de desarrollo

El seminario se dictar4 en una hora para cumplir con todos los puntos y al
final sacar conclusiones de la implementacion en nuestras tareas y proyectos
gue desarrollemos.

Conclusion

Al utilizar la herramienta del cuestionario se pudieron identificar algunas

barreras de la comunicacién interna sobre todo en el mensaje que se quiere

gue se desarrolle se debe ser méas claro y tratar de motivar al personal de
alguna manera a preguntar. También es importante cuando se desarrollan
proyectos grandes practicar la retroalimentacion en todos los sentidos tanto

de los subalternos hacia el jefe como del jefe al subalterno. Intentar prac ticar
sobre el tema del desempefio buscando indicadores que logren ver la destreza

de los funcionarios o trabajadores.

De igualmente podemos concluir que los procesos de la comunicacion interna

entre las secciones del Departamento de Redes del Servicio Nacional
Aeronaval, existe deficiencia y debe de existir mas claro los datos de entrada

y los datos finales el cual muestre un cadena o sentencia que determina si

debe comenzar el siguiente grupo de trabajo o aun no termina. Deben
dividirse las re sponsabilidades de toda clase de funciones para asi tener un
mejor trabajo.
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FACTORES DE RIEGOS PSICOSOCIALES EN LOS FUNCIONARIOS DEL
DEPARTAMENTO DE FARMACIA DE LA POLICLINICA MANUEL FERRER
VALDES DE LA CAJA DEL SEGURO SOCIAL
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Fecha de realizacién del proyecto: mes 2020
RESUMEN

El objetivo de este trabajo es de analizar, los factores de riesgos
psicosociales, para llevar a cabo este trabajo de investigacion se
utilizé la metodologia cuantitativa investigacion empirica
sistematica de fenOmenos observables a través de técnicas
estadisticas, matematicas o computacionales. De tipo descriptiva
gue implica observar y describir el comportamiento de un sujeto
sin influi r sobre él de ninguna manera, con un disefio de campo
efectuando las técnicas a utilizar para recolectar los datos, la
poblacion es de 64 funcionarios los que trabajan en la farmacia,
la muestra fue de 10 funcionarios de la farmacia y el instrumento
utiliza do fue un cuestionario que se les paso a estos funcionarios
escogiendo la mejor respuesta sobre los factores de riesgos
psicosociales. Entre los resultados principales tenemos que de
estrés es de lo que mas sufren los funcionarios, seguido de dolores
de es palda y cuello. Para concluir hay que poner atencion a las
diversas situaciones que se dan por los factores de riesgos
psicosociales con nuestros trabajadores cuando se trata de
alcanzar un bien comun, juntos con el ambiente y las condiciones
del trabajo.

Palabras clave: Riesgos Psicosociales, Farmacia, Policlinica,
Funcionarios, Seguro Social.
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Introduccioén

Este trabajo de Pasantia tiene como objetivo identificar los Factores de Riesgos
Psicosociales y problemas de Salud Ocupacional que van de la mano en
funcionarios de la Farmacia de la Policlinica Manuel Ferrer Valdés de la Caja
del Seguro Social, resumiendo de manera precisa el analisis e identificacion

de los sintomas y buscar los beneficios para disminuir cada uno de los
problemas de Salud Mental.

En resumen podemos decir que los factores psicosociales hace referencia a
aquellas condiciones que se encuentran presentes en una situacién laboral

gue estan directamente relacionadas con la organizacién, el contenido del

trabajo y la realizacion de la ta rea, y que tienen capacidad para afectar tanto

al bienestar o a la salud (fisica, psiquica o social) del trabajador como al
desarrollo del trabajo, en condiciones psicosociales desfavorables estan en el

origen de la aparicion tanto de determinadas conducta s, actitudes
inadecuadas en el desarrollo del trabajo como de determinadas consecuencias
perjudiciales para la salud y para el bienestar del trabajador.

En cuanto a la salud ocupacional de los empleados para asegurar un buen
ambiente laboral, seguro y esta ble, se desarrollan programas, compuestos de
una serie de planes que giran en torno a la salud de los empleados.

En resumen, hay otros trastornos, como la depresion, detras del agotamiento,

algunas investigaciones sugieren que muchas personas que experimentan
sintomas de agotamiento laboral no creen que sus trabajos sean la causa
principal. Cualquiera que sea la causa, el agotamiento laboral puede afectar

la salud fisica y mental. Considera como saber si tienes problemas de trabajo

y qué podemos ha cer al respecto.

El problema

¢,Como son los Factores de Riesgos Psicosociales en los funcionarios de la
farmacia de la Policlinica Manuel Ferrer Valdés de la Caja del Seguro Social?

Formulacién del problema

Departamento de Farmacia de la de la policlini ca Manuel Ferrer, siendo una
Farmacia muy concurrida con personas de todas partes.

Estudios realizados a los funcionarios del departamento de farmacia de la
policlinica Manuel Ferrer Valdés, nos arroja gue, entre recepcionistas,

70 | PESC-2020



Pasantia de Extension Social Comunitaria

rotuladores, asistentes de farmacia, farmacéuticosy personal de secretaria se
manifestd que el 50% cuenta con carga mental elevada y con niveles alto de

estrés, lo que nos lleva a detectar el volumen de riesgos factores psicosociales.
A pesar de que el proceso de trabajo se desarrolla en un sistema de trabajo

en cadena y que genera un elevado volumen de produccion y un ritmo de

trabajo intenso para la dispensacion de medicamentos; laborando y por la

presion de la poblacion usuario demandante del servicio que se presta.

(Para el proceso de evaluacion de las actuales condiciones de trabajo se
fundamenta en Ley 51 de la Caja de Seguro Social, en el decreto de Gabinete

N° 68)

Desde la perspectiva psicosocial el volumen de producciéon generado en la
dispensacion de medicamentos, co n el numero de funcionarios y limitaciones
existentes para un mejoramiento integral de las condiciones de factores
psicosociales a nivel del departamento de Farmacia de la Policlinica Manuel

Ferrer Valdés de la Caja del Seguro Social en particular se debe mantener las
medidas de reduccion de la jornada laboral de 6 horas a nivel de la
organizacion del trabajo interno a través de la incorporacion de pausas de

trabajo, fueras de las ya establecidas para la merienda o almuerzo, ya que

este factor de riesgo con  tribuye una de las principales causas.

Causas de los factores

Contenido del trabajo: monotonia, tareas sin sentido, fragmentacion, falta
de variedad, tareas desagradables, por las que se siente rechazo.

Carga y ritmo de trabajo: carga de trabajo excesivo o insuficiente, presion
de tiempo, plazos estrictos.

Tiempo de trabajo: horarios muy largos o impredecibles, trabajo a turnos.

Cultura organizacional: comunicaciones pobres, apoyo insuficiente ante los
problemas o el desarrollo personal, falta de definicion de objetivos.

Relaciones personales: aislamiento, relaciones insuficientes, malas
relaciones, conflictos, conductas inadecuadas.

Rol: ambigiiedad de rol, conflicto de rol, responsabilidad sobre personas.

Desarrollo personal: escasa valoraciéon soc ial del trabajo, inseguridad en el
trabajo, falta o exceso de promocion.

Interaccion casa -trabajo: problemas de la doble presencia, conflicto de
exigencias.

Objetivos
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Objetivo General

Analizar los Factores de riesgos Psicosociales en los funcionarios de la farmacia
de la Policlinica Manuel Ferrer Valdés de la Caja del Seguro Social.

Objetivos Especificos

1 Identificar los tipos de factores de riesgos Psicosociales en los
funcionarios del departamento de la Farmacia de la Policlinica Manuel
Ferrer Valdés de la Caja de Seguro Social.

1 Determinar las consecuencias en la salud de los factores de riesgos
psicosociales en los funcionarios del departamento de la Farmacia de
la Policlinica Manuel Ferrer Valdés de la Caja de Seguro Social.

1 Disefar char las informativas sobre la prevencién de los factores los
factores de riesgos psicosociales en los funcionarios del departamento
de la Farmacia de la Policlinica Manuel Ferrer Valdés de la Caja de
Seguro Social.

Justificacion de la Investigacion

Indagar cuales son los  factores de riesgo psicosociales de los funcionarios del
departamento de Farmacia de la Policlinica de Manuel Ferrer Valdés de la Caja

de Seguro Social, esto servira como referencia para implementar un plan
preventivo que beneficie y ayude a reducir o evitar aquellos Factores de
Riesgos Psicosociales que se dan en el ambito laboral y que en un momento

dado influyen en la atencidn, el rendimiento y la calidad del trabajo que se

efectua.

Delimitacion geograéfi cay limitaciones
Identificacion y diagndstico de la comunidad

La Caja de Seguro Social fue fundada por medio de la Ley 23 del 21 de marzo
de 1941, y con ella sus departamentos entre ellos el de farmacia.

La farmacia de la policlinica Manuel Ferrer Valdés, ubicada en érea
metropolitana de la ciudad de Panama El Marafion, Calidonia, entre la zona

paga y la estacion de la 5 de mayo del metro de Panamd, revel6 que
diariamente se despachan entre 4,500 a 5,000 medicamentos, ya se entiende

el porqué del est udio de estos Factores de Riegos Psicosociales detectados a
estos trabajadores de la salud.

Entre la mision y vision de la farmacia tenemos:
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Farmac®utico basado

y man ejo del medicamento, otorgado por capital humano comprometido y
capacitado, orientado a garantizar una adecuada y confiable gestion del
medicamento, asi como el asesoramiento y la informacién a nuestros usuarios

en relaci -n con |

Visié n del Servicio de Farmacia
nSer reconoci do

como un

farmacoterapia. o

Servicio de

consolidado por un capital humano y una adecuada infraestructura, destacado
por su sistema de calidad y seguridad, la gestién del medicamento y la

Atencion Farmac ®ut i ¢ a,

Matriz FODA

otorgando beneficios a

A continuacion , se muestra la matriz FODA luego de la identificacion de las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del proyecto.

Fortalezas Oportunidades
A Personal debidamente A Promover una voluntad
entrenados capacitados e idoneos. autogestionaria
A Cuentan con tecnologia de A Fortalecer el autoestimay
punta para realizar el trabajo. autoeficacia
A Capacitaciones, congresos y A Crear redes de apoyo social
docencias regulares. A La inclusion.
Debilidades
A Turnos rotativos Amenazas
A Desabastecimiento de

. A Presupuesto
medicamentos .

A Falta de Organizacion
A Carga mental I
: A La comunicacion
A Contenido de la tarea
- . A Recorte de personal
A Condiciones del clima . .
. : > A Ausencias diarias

A Trabajo bajo presion A Vacaciones
A Factores de Riesgo '
Psicosocial
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Marco Tedrico
Antecedentes de la Investigacion
Primer antecedente:

Moreno (2011) Factores y riesgos psicosociales, formas, consecuencias,
medidas y buenas practicas.

El trabajo ha sido histéricamente un riesgo para la salud. Las condiciones
laborales han supuesto habitualmente una amenaza a la salud que han
ocasionado accidentes y enfermedades relacionadas con la salud de todo tipo.
La imagen popular asociada al trabajo ha sido claramente negativa. Los
tiempos han cambiado de forma muy importante, pero las condiciones
laborales siguen siendo preocupantes. La preocupacion por los riesgos
laborales se ha centrado histéricamente e n los riesgos fisicos y ambientales,
pero se ha producido una atencion creciente en los riesgos psicosociales que
exigen un mayor esfuerzo de definicion en sus diferentes formas. En los
tiempos actuales, debido a la expansion del mercado de servicios y a |
globalizacion los riesgos psicosociales se han incrementado e intensificado.

Los datos actuales muestran que sus efectos sobre la salud son amplios e
importantes. Por ello, una atencién integral a la salud laboral necesita cuidar

de forma especial atenci  0n a los factores y riesgos psicosociales.

Segundo antecedente:
Benavides (2002) Factores psicosociales de riesgo.

Cuando los factores organizacionales y psicosociales de las empresas y
organizaciones son disfuncionales, es decir, provocan respuestas de
inadaptacion, de tension, respuestas psicofisioldgicas de estrés pasan a ser
factores psicosociales de riesgo o de estrés. Los factores psicosociales cuando
son factores con probabilidad de afectar negativamente a la salud y el

bienestar del trabajador son f actores de riesgo.

Bases teorica
Conceptos de Riesgos Psicosociales
Autores:

(Bravo & Gabriela, 2015) Describen las condiciones de trabajo de los
conductores de locomocidn colectiva, los riesgos psicosociales a los que estan
expuestos y su relacion con in dicadores de salud general y mental.

(Parra & Pulido, 2013) Encontraron que en las condiciones intralaborales hubo
alto riesgo en las dimensiones sociales. Y en las condiciones extralaborales
alto riesgo en influencia del trabajo dentro del ambiente extral aboral .
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(Gil, 2009) Aporta algunas razones para considerar los Riesgos Psicosociales
en el trabajo y sus consecuencias en la Salud Publica.

Marco metodoldgico
Tipo de Investigacion

La investigacion es de tipo Cuantitativa, Strauss y Corbin (1990) cualquier
tipo de investigacion que produce resultados a los que nos ha llegado por
procedimientos estadisticos u otro tipo de cuantificacion.

Tipo de investigacion descriptiva: Sabino (1986 ) esta investigacion se trabaja
sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar
una interpretacion correcta.

Esta investigacion es de disefio tipo campo: Mario Tamayo y Tamayo (2001)

nos dice que es un planteamiento de una ser ie de actividades sucesivas
establecidas de manera coherente y organizada que nos indican los pasos y
pruebas a efectuar y las técnicas a utilizar para recolectar y analizar los datos.

Poblacion observada y beneficiada

La poblacion es de 64  funcionarios farmacéuticos, Arias (2012) describe la
poblacién como un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para las cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion.

Tipo de Muestra : aleatoria. (Dieterich,1996) U na muestra permite realizar
inferencias, extrapolar o generalizar conclusiones a la poblacion con un alto
grado de certeza; de tal modo que es considerada como representativa, para

el presente estudio se tomé como muestra a 10 funcionarios farmacéuticos

re spondiendo cada uno al cuestionario que se les paso, ya que por motivo de

la pandemia del (COVI D-19) que estamos pasando en estos momentos en
Panama les han dado horarios de urgencias a estos y los turnan disminuyendo

el personal por turnos.

Técnica de re coleccion de datos es la observacion mediante encuesta, Arias
(2006) Son las distintas formas 0 maneras de obtener la informacion, por los
llamados (instrumentos) medios materiales que se emplean para recoger y
almacenar datos, el instrumento utilizado fue un cuestionario y para analizar
los datos utilicé estadisticas descriptivas.

Instrumentos y recoleccién de datos
Se presenta a continuacion el cuestionario disefiado y validado:
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CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE RIESGOS PSICOSOCIALES
EN EL TRABAJO : Larespuestaes INDIVIDUAL

Se trata de un cuestionario ANONIMO , de respuesta VOLUNTARIA . Toda la
informacién se utilizard exclusivamente para los objetivos descritos. Ni en la
respuesta, ni en la forma de distribucion y de recogida, ni en el informe de
resultados se podra identifica  r ninguna persona de forma individualizada.

La respuesta al cuestionario que tienes en tus manos servira para realizar la
Evaluacion de Riesgos Psicosociales. Su objetivo es identificar y medir todas
aqguellas condiciones de trabajo relacionadas con la orga nizacion del trabajo
gue pueden representar un riesgo para la salud. Los resultados colectivos del
cuestionario nos serviran para mejorarlas.

1. Eres:

Hombre mujer

2. ¢ Cuantas horas de trabajo continuas hace usted?

4 6 8

3. ¢ Se ha sentido estresado en el trabajo?

Si no

4. ¢ Ha sufrido de ansiedad a causa de su trabajo?

Si no

5. ¢ Siente agotamiento en horas laborables?

Si no

6. ¢Ha sufrido de dolor de espalda o cuello mientras realiza su trabajo?

Si no
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7. ¢ Hace la misma tarea todos los dias?

Si

8. ¢ Cual cree usted que son las causas?

Excesivo trabajo

Mucha responsabilidad

Horarios extensos

9. ¢ Se concentra en el trabajo?

Si no

no

Pasantia de Extension Social Comunitaria

Pocas horas de descanso

Trabajo bajo presion

10. ¢Has sufrido de depresion por el trabajo?

Si no

11. ¢ Considera usted que hace trabajo repetitivo?

Si no

Resultados

A continuacion,

recoleccion de datos.

se muestran los resultados obte nidos luego de | proceso de

En cuanto al género : El 90% de la muestra fueron mujeres y el 10% fue el

hombre.
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HORAS TRABAJADAS

El 0% indica que nadie  trabaja 4 horas.

El 23% son los que han trabajado 6 horas

El 31% es de los que han trabajado 8 horas; y
El 46% son de los que trabajaron 12 horas.

o T To I

ESTRESADOS

Todos los participantes de la encuesta dijeron que permanecen estresados.
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CON ANSIEDAD

El 63% de los encuestados dic  en que se sienten ansiosos mientras trabaja, el
resto que es el 37% no se sinti6é con ansiedad.

CON AGOTAMINETO

El 44% de los encuestados nos dijo que se sientes agotados en la jornada de
trabajo, el otro 55% no sienten agotamiento.
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DOLORES DE ESPALDA Y CUELLO

Todos los encuestados dijeron que sufren de dolor de espalda y cuello.

MISMA TAREA

El 63% indicO que hace la misma tarea todos los dias el 37% restante no
porgue los rotan en diferentes puestos.
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CAUSAS

Se desglosan las causas en:

El 16% siente que tiene mucha responsabilidad
El 23% sienten que los  horarios extensos

El 15% siente que tiene excesivo trabajo; y

El 46% trabaja bajo presion.

o T o I

CONCENTRACION

Todos los encuestados afirman que se concentran en su trabajo.
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DEPRESION

El 41% dice que se ha sentido con depresion a causa del trabajo, el 59% dice
gue no ha sentidon ada.

TRABAJO REPETITIVO

El 41% de los encuestados hace trabajo repetitivo, mientras que el 59% no
hace trabajo repetitivo porque los rotan en el departamento. De farmacia.
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Analisis de los resultados

Se les paso el instrumento a 10 funcionarios de la farmacia arrojando como
resultados:

=

De los 10 funcionarios: 9 eran mujeres y 1 era hombre.
2. De las horas trabajadas en las jornadas:

a. nadie trabaja 4 horas

b. 6 trabajan 6 horas

c. 3ocho horas;y

d. 1 doce horas.
Todos afirmaron estar estresados. (10 de 10)

Seis de 10 han sufrido ansiedad en el trabajo.

Ocho de 10 han tenido agotamiento en el trabajo.
todos con dolor de espalda y cuello.

Seis de 10 hacen la misma tarea todos los dias.

Dos de 10 sienten que tiene mucha responsabilidad en el trabajo.
Tres de 10 tienen ho  rarios extensos.

Dos de 10 cuentan con excesivo trabajo

Seis de 10 trabajan bajo presion.
Todos afirman concentrarse en el trabajo.

Siete de 10 han caido en depresion por causa del trabajo.
Siete de 10 hacen trabajo repetitivo.

BHOoOoNoOR~WDN

el
W o

Aportes : La propuesta

Contenido de la capacitacion

Se dio una Charla explicativa con recomendaciones sobre los Factores de
Riesgos Psicosociales y orientd a los funcionarios de la Farmacia de la
policlinica Manuel Ferrer Valdés de la Caja de Seguro Social, a que como
pasamos una gran parte de nuestro tiempo en el trabajo, debemos incorporar

técnicas simples de relajacién en nuestra area de trabajo, con una buena

manera de evitar el estrés, la ansiedad y el agotamiento, al ser bien sencillo

solo necesitaremos estir  amientos en la silla, cada cierto tiempo, estar siempre

en movimiento.

Que cuando se sientan dolores de espalda o cuello notificarlo al jefe inmediato,
sacar cita con salud ocupacional para su debida atencién y si es necesario
asistir aterapias para que | as contracturas de los musculos por la mala postura
y los movimientos repetitivos, no los sigan afectando.

Con los horarios unos muy largos otros moderados se podria sugerir que
rotaran a todo el personal asi no se sentirian unos mas cansados que otros X
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la jornada laboral, ya que sabemos que todos no trabajan las mismas horas
debe ser equitativo, con estos tipos de problemas es que la depresién actla,
apoderandose de cuerpos y mentes cansadas.

Conclusion

Los factores de riesgo psicosocial deben ser entendidos como toda condicién
gue experimenta el hombre en cuanto se relaciona con su medio y la sociedad

gue le rodea, por lo tanto, no se constituye en un riesgo sino hasta el momento

en que se convierte en algo nocivo para la salud del individuo.

Los factores de riesgos psicosociales existen, afectan la salud fisica y mental,

tienen su origen en la organizacion del trabajo, son identificables, medibles y
controlables, A los fines del presente trabajo sobre los Factores de Riesgos
Psicosociales compr enden todos aquellos aspectos del puesto de trabajo y del
entorno de trabajo o cultura de la organizacion, las funciones laborales, las
relaciones en el trabajo, el disefio y contenido de las tareas sobre todo en el

alcance y el caracter repetitivo, etc., gue pueden influir en la aparicion de
estos factores en el trabajo. En este sentido las situaciones que se dan en
cualquier "sistema de trabajo”, entendido éste como un conjunto de eficacia

y elementos y variables interdependientes dirigidas a alcanzar un f in coman.

Los factores de riesgos psicosociales en el trabajo son complejos y dificiles de
entender dado que representan el conjunto de percepciones y experiencias
del trabajador, suscitando muchas consideraciones tales como las que se
refieren al trabajad or individual como a las condiciones del ambiente de
trabajo.
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RESUMEN

La aplicacion Service Desk proporciona un canal de servicio como

un medio de comunicacion para el soporte que ofrece una
empresa, departamento o unidad de trabajo a sus clientes o
usuarios finales; es ta disefiado para ofrecerles un unico lugar al

gue acudir para todas sus necesidades. En la UNIC YT, los procesos
del servicio de soporte carecen de un sistema que respalde y
facilite la gestion de la informacion vinculada a la operacion del
servicio; las herramientas disponibles en la institucion no
permiten medir el nivel de servicio, los tiempos de atencion, el
namero de casos atendidos, la frecuencia de una misma consulta,
solicitud e incidente, entre otros datos necesarios que definen un

buen sistema. Para conocer el detalle de su contexto y desarrollar

una propuesta ajustada a sus necesidades, se realiz6 una
investigacion de caracter Descriptiva - Cuantitativa, bajo un disefo
de Campo y Transeccional. Aunado a ello, mediante el

i nstrumento AGoogle For mso, para | a recol e
los datos, se utilizé la técnica de la Observacion a través de la
Encuesta aplicada a 10 colaboradores de la Universidad. Para
UNIC YT, disponer de un Service Desk es tener a su alcance una
solucion estratégica y escalable que conducirdA a un salto
importante, de gran impacto, en el servicio de la institucion. Su
aplicacion acondicionara los niveles de atencidén con el propdsito

de mejorar la calidad y organizacién de las actividades diarias del
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personal técnico y administrativo, o que a su vez estimulara una
relacion con los clientes saludable.

Palabras clave: servi ce desk , analisis, servicio , escalabilidad |,
TIC, soporte , canal.

Introduccion

Los sistemas de informacién representan un valor significativo para cualquier
organizacion como recurso determinante de sus procesos, facilitando a los
gerentes evaluar y tomar decisiones eficientes ante situaciones criticas,
monitorear el desempeiio de la empresa e identificar sus problemas
operativos, estratégicos y oportunidades.

Ahora bien, para cualquier empresa u organizacion el activo mas importante

es su informacion;  los sistemas de informacion son esenciales para operarla'y
administrarla, realizar las actividades comerciales diarias, asi como para lograr
los objetivos o gestionar el plan estratégico u operativo del negocio.

Hay tres caracteristicas claves que definir ian lo esencial de los sistemas de
informacion: efectividad, simplicidad de procesos y productividad. Entre otros
beneficios que estos facilitan, tenemos: la calidad operacional, indicadores de

gestion, digitalizacion de los procesos y el suministro de dat 0S importantes
para el negocio.

Con la llegada de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciéon (TIC),
numerosas empresas han logrado la automatizacion de sus procesos
permitiéndoles tener un mayor alcance con una identidad digitalizada de sus
unidades de servicio. Ademas, como instrumento tecnoldgico, generan un
impacto positivo en los negocios, atendiendo diferentes necesidades en
diferentes entornos.

Esta investigacion esté orientada desde una posicion social y comunitaria. Es

social porque involucra  un proceso de creacion de conocimiento que estara a
disposicion de la sociedad como fuente de informacion valiosa que comprende

un analisis descriptivo sobre la importancia que tiene un Service Desk como
sistema de informacion y canal de servicio. Es un es tudio del escenario actual
gue presenta la UNIC yT y que puede llegar a presentar cualquier otra
institucién o empresa. Bajo este contexto, la investigacién también podra ser
utilizada como base para alimentar futuros proyectos del mismo caréacter,
facilitando su continuidad y el desarrollo de las oportunidades de mejora que

se detecten y ajusten a las necesidades de la institucion.

Es comunitaria porque dirige sus acciones a la construccién de conocimiento,
dando mayor protagonismo a los miembros de la comunidad estudiantil,
profesores y personal administrativo de la UNIC yT, con el objeto de
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concederles la oportunidad de participar de forma integral en el proceso de
aprendizaje a traves del trabajo colaborativo.

Planteamiento y formulacion del prob lema

El servicio como pieza clave para cualquier negocio, define un conjunto de
acciones integrales y actitudes que disefiamos para interactuar con otras
personas con el objeto de satisfacer sus necesidades. El sentimiento que nos
genera sentirse retribuido por conocer esa satisfaccion es lo que llamamos la
esencia del servicio.

Una persona que se define con esta competencia lleva de la mano sus
principios y valores en todo momento; se acompafa de buenos resultados a
través del compromiso, actitud positiva, mente abierta, la observacion,
iniciativa, paciencia y disposicion en todo momento, generando beneficios a
través de soluciones oportunas.

Hacer uso de las tecnologias de lainformacion como medio o canal de servicio,

arrojaria resultados claves y positivo S para la gestion de cualquier negocio,
generando un buen concepto de la empresa y la marca que esta representa.

Sin embargo, los distintos medios a emplear y los procesos involucrados en la

gestion de servicio, deben estar definidos y administrados bajo u n mismo
canal que permita a la empresa tener una vision clara en este escenatrio.

En las empresas, la generacion de valor no solo es producto de ofrecer
respuestas reactivas a los problemas de los clientes, sino también de asumir

la posicion unificada de un  a mesa de servicio para comunicarse diariamente
con gran cantidad de clientes y empleados. Los datos obtenidos acerca de los
problemas técnicos y administrativos conducen a las preferencias del cliente
sirviendo como informacion valiosa para la planificaci on y desarrollo de un
servicio de calidad.

Cualquier modelo operativo se basa, en gran medida, en el soporte y gestion

del servicio para garantizar el mayor tiempo de actividad posible. La
productividad de los colaboradores de una empresa depende de que pu edan
atender cualquier requerimiento y resolver cualquier incidente en sus sistemas

y herramientas al momento. Estos problemas conviven con otros que tienen

gue ver con el nivel del servicio.

En el caso de UNIC yT, los usuarios finales que se encuentran con problemas
o solicitudes de caracter técnico, administrativo y académico recurren
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directamente al responsable del area por diversos medios; las herramientas
disponibles en la institucion no permiten medir el nivel de servicio, los tiempos

de atencion, el n Umero de casos atendidos, la frecuencia de una misma
consulta, solicitud e incidente, entre otros datos necesarios que definen un
buen sistema.

La percepcion de la poblacion estudiantil y docente indican que los tiempos de
respuesta a las solicitudes son elevadas o no cumplen las expectativas; las
entregas tardias de las evaluaciones académicas o la deficiente programacion

de los recursos educativ 0s se atribuyen a fallas en los sistemas como
justificacion al incumplimiento dentro de los salones de clase.

Actualmente UNIC yT no cuenta con indicadores que permitan medir el
comportamiento de los servicios administrativos y tecnologicos sujetos al
catdlogo de servicio estudiantil, personal docente y administrativo
(Comunidad UNIC yT).

UNICyT dispone como medio de comunicacion el servicio de correo electronico
y telefonia. Sin embargo, son herramientas no aptas para gestionar de manera
auténomayy eficient e la cantidad de solicitudes que entran al canal de servicio
y que son atendidos por los distintos departamentos que se interrelacionan
dentro de la institucion.

Por otro lado, es de conocimiento que la comunidad estudiantil y el personal
docente presentan ciertas debilidades en el manejo y uso de los recursos
ofrecidos por la institucion educativa, necesarios para la preparacion y
actividades académicas. En este caso, no existe una base de conocimientos
agrupada al alcance de la comunidad UNIC yT y a su dis posicion inmediata;
gue le permita aclarar dudas y resolver sus inconvenientes.

Como consecuencia, se genera una insatisfaccion tanto el personal docente
como en la comunidad estudiantil, se crean barreras comunicacion, alteracion

y mal manejo de la inform acion, no se tiene control de las actividades
realizadas ante las solicitudes demandadas, se desarrollan un margen de error
incidente por el desconocimiento de los procesos y se obtiene un mal empleo

de los recursos.

Ahora bien, si no se logra atender y me jorar la situacion, la institucion no
identificar4 las oportunidades de mejora ni las causas del problema que
necesita conocer para optimizar la calidad de sus servicios.

Ademas, como modelo de negocio nuevo en el mercado educativo, esta en un
proceso de c recimiento y desarrollo que le permitira experimentar una
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afluencia progresiva de estudiantes, profesores y personal administrativo. Sin
embargo, no esta definido bajo un modelo de servicio escalable, lo que
ralentizaria el proceso de atencion de solicitud es de la comunidad.

Tomando en cuenta el punto anterior, con el pasar del tiempo puede originarse
la necesidad de emplear nuevos recursos o en su defecto asignar nuevas
responsabilidades al personal existente lo que conlleva a una recarga de
trabajo y posi ble descontento laboral.

Como solucion alternativa, se recomienda crear un catalogo de servicios con

el propésito de documentar las actividades administrativas, académicas y de
tecnologias de la informacién de la UNICyT. Dicho catdlogo debe ser
gestionado a través de una mesa de servicio (Service Desk) como punto de
contacto principal para monitorear, tomar posesion de incidentes, responder

a solicitudes y consultas, ofreciendo un canal de comunicaciones para la
comunidad, que incorpore una base de conocimi entos agrupaday que también
facilite indicadores de gestion para medir los servicios de la institucion y la
satisfaccion del cliente.

¢,Cual soluciéon de Service Desk es la adecuada como canal de servicio en la
UNICyT?

Objetivos

Objetivo General

Analizar el Service Desk como canal de servicio de la UNICyT.
Objetivos Especificos

9 Determinar los servicios de soporte que dispone la UNICyT para la
comunidad estudiantil y docente.
Contabilizar los agentes de servicio por departamento.

1
1 Proponer un sistema como canal de servicios para la UNICyT.

Justificacidn de la Investigacion

Quién no se ha encontrado con problemas e inconvenientes donde
dependemos y necesitamos ayuda de alguien para resolverlo. Es facil mandar
un correo o hacer una llamada telefénica e incluso acudir personalmente al
lugar para encontrar una solucion, pero no siempre es sencillo y en muchas
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ocasiones se desconoce el procedimiento, a quién recurrir 0 qué proceso
implica una nueva solicitud.

Por otro lado, en algin mom ento hemos experimentado que nuestros
requerimientos no caen en manos de la persona correcta o simplemente se
pierden en la bandeja de correo electrénico o quedan en una llamada
telefénica y no son escaladas a la persona competente producto del ritmo de
trabajo diario o desorganizacién del agente receptor quedando nuestra
solicitud a flote en el olvido.

Las areas que atienden problemas siempre estaran cargadas de trabajo y si
no les damos herramientas para tener un mejor orden y reglas claras de
atencion de finidas, pueden tener muchas demandas de solicitudes y dar un
pésimo servicio al cliente poniendo en riesgo la reputacién de la organizacion.

Es aqui donde entran los Service Desk, para que sea un punto centralizado de
ayuda y gestion de servicio, con proc esos bien definidos: tiempos de
respuesta, métodos de asignaciones y mejores practicas de atencion para
servicios a clientes; con todo esto podemos asegurarnos que a todos se les
atiende de forma consistente y en un tiempo conforme a las prioridades del
evento.

Esta solucion dara un salto importante, de gran impacto, en el servicio de la
institucidn, permitiendo acondicionar los niveles de atencion que brindaran la
calidad y organizacion de las actividades diarias del personal técnico y
administrativo.

Para UNICyT, disponer de un Service Desk es tener a su alcance una solucién
estratégica e innovadora, facilita informacion clave para la gestion de sus
servicios. En otras palabras, es una herramienta de escritorio que le permitira
escalabilidad del servicio, como pieza clave para alcanzar los objetivos de
crecimiento y mejorar la relacion con los clientes.

El Service Desk esta disefiado para ser el punto principal de interaccién entre
los departamentos de servicio y los clientes. Esta disefiado para ofrecer al
cliente un uUnico lugar al que acudir para todas sus necesidades.

Freshworks Inc. (2018), en su articulo digital y de acuerdo con los principios
de ITIL (Information Technology Infrastructure Library o Biblioteca de

Infraestructura de Tecnologias de la Infor macion, en espariol), menciona que:

Ael Service Desk es el punt o Ynico de contact
y los usuarios para las actividades diarias, facilitando la gestion de incidentes

(perturbaciones del servicio) y solicitudes de servicio (tare as rutinarias
relacionadas con los servicios), ademas de gestionar una la base de

conoci miento como soluciones integraleso.

Su objetivo es asegurar que la empresa tenga un control total de la
infraestructura, garantizar la operatividad, el manejo eficiente de los recursos
y clientes satisfechos, facilitando la integracién de los procesos del negocio
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con el ecosistema tecnologico y la infraestructura méas amplia de gestion de
servicios.

Delimitacion geografica y limitaciones

UNICyT, ubicada en Panam4, Ciudad de Panam4, es una institucion privada

de educacion superior que se caracteriza por su modelo educativo integral
orientado al desarrollo constructivo de competencias que integran
adecuadamente al estudiante en el campo laboral a través de los program as
académicos de pregrado, grado y postgrado.

Su modelo pedagdgico se define bajo un aprendizaje colaborativo, ofreciendo
programas que conectan con la realidad profesional donde el estudiante
aprende mediante la practica apoyandose en las Tecnologias de | a Informacion
y Comunicacion.

Una caracteristica importante sobre esta institucion es su método de
formacion Blended Learning (B -Learning), una modalidad de ensefianza que
combina encuentros presenciales (sincrénicos) y virtuales (asincronicos), el
cual exi ge la aplicacién de recursos tecnolégicos como, por ejemplo, entornos
virtuales de aprendizaje, material multimedia, documentos digitales, correos
electronicos, video conferencias, foros, etc.

Aunado a ello, requiere de modelos pedagodgicos disruptivos dete rminados por
la modalidad flipped classroom o aula invertida, trabajos por proyectos,
educacion basada en competencias, entre otros modelos educativos.

Mision.  Somos una institucion de educacion universitaria, fundamentada en

valores e innovacion disruptiv a, comprometida con la formacion de
profesionales creativos, con pensamiento critico y conciencia ciudadana que,

a través del perfeccionamiento académico, articulado con la docencia, la
investigacion, la extensién y la produccion contribuya al desarrollo h umano y
econdmico de una sociedad globalizada en todas las areas de conocimientos.

Vision. En el afio 2020 la Universidad Internacional de Ciencia y Tecnologia
serd reconocida nacional e internacionalmente como una Institucion de
Educacién Superior centrada en la innovacion y la tecnologia, incluyente,
flexible y dinamica; lider en la formacién de profesionales con altos estandares

de calidad capaces de patrticipar en equipos de alto desempefio.

Matriz FODA

A continuacion, se muestra la matriz FODA luego de la identificacion de las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del proyecto.
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Fortalezas: Oportunidades:
1 Oferta académica. 1 Competitividad laboral.
1 Disponibilidad del tiempo a 1 Convenios con otras
través de horarios flexibles. instituciones de certificacion.
1 Comodidad de estudios a 1 Educacién continua a
través de la modalidad distancia.
virtual. 1 Ofertade cursosy seminarios
1 Ubicacion. de preparacion profesional.
1 Precios competitivos.
9 Calidad de servicio del

personal administrativo.
M1 Descentralizacion
administrativa de los

servicios.

Debilidades: Amenazas:

1 Falta de indicadores de la 9 Situacién econdmica.
gestion de solicitudes e 1 Cambios de las leyes politicas
incidencias. en materia de educacion.

9 Carencia de un medio 1 Tiempo que tiene activa la
unificado como canal de universidad en el mercado
servicios. educativo (reconocimiento

1 Control y seguimiento de laboral).

las solicitudes.

9 Carencia de una base de
conocimientos.

1 Presupuesto limitado.

Marco Tedrico
Antecedentes de la Investigacion

Este proyecto cumple un papel valioso en el mundo del servicio para las
tecnologias de la informacion. Hablar de Service Desk involucra un proceso
evolutivo y de conocimiento de importantes cambios que determinan sus
propiedades, dirigiendo s  u vision desde lo tactico a lo estratégico.

Finalizando la década de los afios 80, en la medida que las organizaciones
comenzaron a incorporar tecnologia en sus procesos Yy actividades
comerciales, se encontraban con la necesidad de contar con un equipo de

trabajo (Help Desk) que se dedicara al mantenimiento funcional de su

plataforma tecnoldgica con el objetivo de garantizar la actividad continua de
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los recursos de mayor impacto para la operacion del negocio. Su funcion era
de caracter técnico; se enfocaba m as en la tecnologia que en los clientes o
usuarios finales.

Freshworks Inc. (2018), segun su articulo digital en su pagina web, los

primeros Help Desk para las Tl (Tecnologia de la Informacion) no utilizaban el

concepto de SLA (Service Level Agreement o Ac uerdo de Nivel de Servicio, en
espafiol) ni aplicaban objetivos en base al tiempo para la atencion y solucion

de solicitudes e incidentes. No obstante, esto cambié cuando comenzaron a
adoptarse las ITIL en la década de 1990, integrando un conjunto de practi cas
eficientes para gestionar las TI como un servicio, lo cual dio paso al nuevo

concepto del Service Desk enfocado en el cliente o usuario final alineando al
departamento de servicio con los procesos de negocio.

Por otro lado, Marcella y Middleton (1996), ambos de escuela de Informacion

y Medios de la Universidad Robert Gordon (Aberdeen, Escocia), en su proyecto

de investigacion denominado "El papel de la mesa de ayuda en la gestion
estrat®gica de | os sistemas de informaai -n"
mesa de ayuda moderna no es solo una forma reactiva de soporte al usuario,

sino que tiene un papel que desempeiiar en el soporte de la administracion,

en el desarroll o de | a estrategia de TI, &en

Este sistema como canal d e servicios, permite a una empresa obtener datos
claves sobre el funcionamiento de sus procesos técnicos y administrativos,
planificar e implementar estrategias que generen valor al negocio y medir su
impacto en la organizacion.

La clave del éxito deun Se  rvice Desk es su posicibn como primer contacto con
el cliente, ventaja que le permite reunir datos de los usuarios en el transcurso

del tiempo, no solo para atender las llamadas y cumplir con la solicitud; la
idea es detectar las oportunidades de mejora en los servicios, conocer las
preferencias del cliente o usuario final, resolver los incidentes de raiz y dar
una soluciébn completa en base a las necesidades del negocio. En otras
palabras, mientras que los métodos tradicionales de evaluacion de calidad y
andlisis de requisitos implican una revision periodica, el Service Desk
proporciona datos dinamicamente para la construccion de informacion e
indicadores de gestion como parte de un proceso de cambio y mejora
continua.

Ahora bien, retomando la fuente del art iculo digital de la empresa Freshworks
Inc. (2018), en su pagina web:

Al momento de la publicacion de la ITIL v2 en el 2001, la funcién del Service
Desky el papel que este desempefiaba en la gestion de incidentes y solicitudes

se convirtié6 en uno de los co mponentes principales en las operaciones de
servicios de Tl en muchas organizaciones. A medida que la década avanzaba,

los efectos de la globalizacién y la creciente necesidad de reducir costos
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operativos en Tl llevo a gran cantidad de organizaciones a cen tralizar sus
funciones de service desk de TIl, muchas de las cuales recurrieron a socios
externos para la dotacion de personal. La subcontratacion de las funciones de

service desk de Tl llevaron a una estandarizaciéon aun mayor de los procesos

y al crecimien to de un mercado para los softwares de gestidon de tickets de

help desk.

Chan etal. (2000) , en su proyecto de investigaci -n
de conocimiento para un sistema inteligente basado en casos para operaciones

de mesa de ayudao, eestdsistemacentriuye ergminimizar los

tiempos de respuesta y el tiempo de formacion de los nuevos empleados del

centro de servicios. (p. 125 -132)

Rodriguez etal. (2018), en otro AEstudio sobre | a impl
Help Desk en wuna instituci- -n de educaci -n superioc
Guadalajara, México. Concluyen que:

Para muchas empresas, fortalecer a los gestores de informacién para una
reaccion agil ante los cambios constantes que sufren los entornos
organizacionales es un tema prioritario en diferentes instituciones, donde se
ha comprobado que el uso del Help Desk en el &mbito educativo puede resultar

en un gran beneficio al aplicar la herramienta, adecuando sus funciones a las
caracteristicas de la comunidad y a los servicios de Tl que se ofrecen. (p. 18)

Bajo este contexto, en un caso de estudio presentado en el afio 2009 por la

empresa ManageEngine (una division administrativa de Zoho Corporation) en

su pagina web, refleja el éxito que tuvo la Universidad Tecnoldgica de Lulea
(Suecia), tras implementar el Service Desk en su institucion. Gracias a ello,

ahora disponen de un sistema organizado con una visibilidad amplia de las
solicitudes de servicio; pueden hacerles seguimiento, obtener el historial
completo parasu au ditoria y la capacidad para crear informes personalizados.
Ademas de promover el trabajo colaborativo, les ofrece una comunicaciéon

efectiva con sus clientes o usuarios finales.

Actualmente, las tendencias tecnoldgicas incluyen los servicios de
computacion en la nube, entre otros nuevos elementos y dispositivos que
integran el ecosistema tecnolégico, lo que ha llevado a las empresas a
incorporar sistemas centralizados e independientes para el Service Desk como
canal de servicios, basado en la metodologia ITI L e integrado al email; interfaz
gestora de tickets de incidentes y solicitudes como primer contacto con el
cliente, que sirven como centro de operaciones no solo para el servicio de TI,

sino para la organizacién completa. A medida que las empresas se proy ectan,
actualizan y emprenden iniciativas para la transformacion digital, el Service

Desk de TI evoluciona orientdndose mas hacia el dominio comercial, con
mayor conocimiento en los procesos y datos del negocio, transformandose en
muchos casos en una secci 6n fuente que completa las operaciones
comerciales de la empresa.
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Service Desk

El Service Desk es la unidad funcional de una organizacion definida por un
equipo de trabajo encargado de hacer frente a las necesidades que son
recibidas mediante diferentes me dios de comunicacién como, por ejemplo,
llamadas telefénicas, correo electronico, chat, interfaz web o el portal de
autoservicio.

Su sistema como canal de servicios unificado se determina por un software
multiproposito disefiado para ser el contacto princip al entre las empresas de
servicio y los clientes, permitiendo gestionar multiples procesos de la cadena
operativa del negocio mediante una Unica interfaz como panel de control. Este
software facilita el soporte a los diferentes asuntos como: solicitudes,
requerimientos, incidentes, problemas y cambios, garantizando el manejo
eficiente de los recursos para la gestion del reporte, ofrecer una respuesta
efectiva y de calidad en el servicio generando, de esta manera, una mayor

satisfaccion al cliente o usuario final.

Ram2rez y Zuluaga (2014), de acuerdo con | os
Service Desk es el unico punto de contacto entre el proveedor de servicio de

TI y | os usuari 0so. (p. 214) . Un Service
(perturbaciones del servicio) y solicitudes de servicio (tareas rutinarias

relacionadas con los servicios), ademas de manejar las comunicaciones con

los usuarios para aquellas tareas tales como cortes y cambios planificados en
los servicios. Adicionalmente, Aranda Software (2015) en su péagina web,
resalta que:

Un Service Desk no solo se ocupa de los incidentes sino que ademas ha y
otros aspectos de cara al cliente que puede gestionary que se relacionan

con el departamento de TI, un ejemplo de ello puede ser la Gestion de
problemas (que se encarga de hallar causas raices a la incidencias
recurrentes), Una Gestion de Cambios (Que v alida la aprobacién de los
cambios teniendo en cuenta los riegos asociados al mismo), Una Gestion

de la Configuracién (Que permite saber los elementos de configuracion
asociados a los servicios y las relaciones de los componentes de la
infraestructura de T [), entre otros.

Ahora bien, aungue esta desarrollada para suministrar al cliente o usuario final
un punto Unico de encuentro al cual dirigirse y disponible para atender todas
sus necesidades de TI, su orientacion cumple un papel esencial al facilitar la
integracion de los procesos de la cadena operativa del negocio con el
ecosistema tecnoldgico que la determina.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library o Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacién)

Segln los Fundamentosde IT | LE (2014) , AEs un conjunto d
de mejores practicas para la gestion de servicios de TI. ITIL proporciona guias
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de calidad para la prestacion de servicios de Tl y los procesos, las funciones 'y
otras competencias necesarp.a8. para sustentar]l

El marco de ITIL esta basado en un ciclo de vida del servicio y consiste en
cinco etapas (estrategia del servicio, disefio del servicio, transicion del
servicio, operacion del servicio y mejora continua del servicio) que hacen del
concepto un arbol que nutre a cualquier organizacion con la entrega de valor

al cliente a través del servicio, integrando la estrategia del servicio con la
estrategia del negocio y las necesidades del cliente, permitiendo la adopcion

de un enfoque estandar para la ges tion de servicios, la reduccién de costos,
cambiando la cultura organizacional para alcanzar el éxito sostenido del
negocio, gestionando el conocimiento, mejorando la interaccion y relacion con

los clientes, gestionando el riesgo, entre otras caracteristic as que la hacen
exitosa.

Servicio

El servicio como pieza clave para cualquier negocio, define un conjunto de
acciones integrales y actitudes que disefiamos para interactuar con otras
personas con el objeto de satisfacer sus necesidades; ese sentimiento que nos
genera sentirse retribuido por conocer esa satisfaccion es lo que llamamos la

esencia del servicio.

La entrega de un servicio de calidad ha marcado la diferencia entre el éxito y

el fracaso de la marca de una empresa. Las respuestas oportunas son de p eso
considerado para calificar positivamente la disponibilidad del servicio, sin

embargo, debe estar acompafiado de soluciones efectivas que permitan la

continuidad de las actividades del cliente o usuario final. Segun los

Fundament os de | Tl Lekiciqde2 @ninddio que peEnhite entregar

valor a los clientes, facilitando los resultados que ellos desean conseguir sin

asumir de |l os costos y riesgos espec2ficoso

Para definirse como un proveedor de servicios se debe comenzar por
reconocer lane cesidad de transformar el modo de relacionarse con el negocio

y hacer los cambios correspondientes para conducir la relacién a un punto de
equilibrio (la unidad de TI trabajando con el negocio), alineados
estratégicamente con cada uno de sus objetivos. Est 0 representa un
paradigma que requiere un cambio de pensamiento, un entendimiento de la
perspectiva de estos dos agentes.

Mas alla de contar con un soporte técnico, el negocio necesita informacion

para la toma de decisiones, y la unidad de TI es responsabl e de que se
entregue bajo un servicio de utilidad y garantia, lo que representa un reto

para disponer el servicio en el lugar y momento adecuado y con la calidad que
demanda el cliente.
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SLA (Service Level Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio)

Los SLA son una seccion integral de los contratos de servicios que se crean
para documentar los compromisos que adopta empresa con sus clientes,
definiendo niveles de servicio entre ambas partes. Estos compromisos
permiten medirse de forma cualitativa o cuantitati va y vincularse con varios
niveles que determinan las acciones necesarias en caso de no cumplirse el
acuerdo.

Arsys (2019), en su blog, describe a los SLA como:

Un acuerdo que define el nivel de servicio que se espera de un proveedor
cuando despliega soluc iones avanzadas de infraestructura IT a medida
de los requerimientos de un entorno corporativo. En este acuerdo, se
establecen las métricas por las que se mide el servicio, asi como las
soluciones o penalizaciones en caso de que no se alcancen los niveles
de servicio acordados.

Cuando se define un SLA se consideran ciertas variables, sujeta a las
capacidades que la empresa pueda soportar como, por ejemplo, el tiempo de
atencion, tiempo de resolucién, condiciones segun el estado de la solicitud,
notificacion es, entre otros como factores claves que miden y califican al
servicio. Ademas, estos acuerdos reflejan las expectativas del cliente y
permiten establecer una comunicacion preventiva para crear una relacion
transparente.

OLA (Operational Level Agreement o Acuerdo Nivel Operacional)

Es un acuerdo cuyo propadsito es definir las responsabilidades de las secciones
vinculadas a la unidad de servicio dentro de la misma organizacién que, en
coordinacion, respaldan y facilitan el cumplimiento de los SLA.

Base de conocimientos

Es una base de informacion de acceso publico que contiene las soluciones
empleadas a los distintos problemas canalizados por la unidad de servicio.
Ofrece respuestas a las preguntas frecuentes directamente a los usuarios
finales, ev itando asi la necesidad de contactar a un agente.

Por su parte, la gestion del conocimiento implica un desarrollo del talento

humano que, segun los Fundamentos de ITIL® (2014), es el proceso
responsable de compartir perspectivas, ideas, experiencias e info rmacién
valida y garantizar que estan disponibles en el lugar y momento conveniente.

Este proceso facilita la toma de decisiones informadas y mejora la eficiencia

al disminuir la necesidad de redescubrir el conocimiento (p. 174)
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Catéalogo de servicio

Es una clasificacion del portafolio de servicios que ofrece empresa a
disposicion de los clientes (respalda las ventas y entregas del servicio).
Aunado a ello, como estrategia permite delimitar el alcance para definir las
solicitudes relacionadas al servicio. Segun los Fundamentos de ITIL®, Ramirez
y Zuluaga (2014):

Es una base de datos o un documento estructurado con informacion
sobre los servicios de Tl en produccién, incluye los servicios que estan
disponibles para su implementacién. El catdlogo de servicios es parte
del portafolio de servicios y contiene informacién sobre dos tipos de
servicios de TI: los servicios de cara al cliente que son visibles para el
negocio, y los servicios de apoyo que son requeridos por el proveedor
de servicios para entregar los servicios de cara -al-cliente (p. 110)

Un catéalogo de servicio suministra una fuente Unica de informacion acerca de

todos los servicios acordados, asegurando su disponibilidad para los clientes

gue hayan sido autorizados a su acceso. Ademas, permite realizar una
estructuracion adecuada del sistema, ofreciendo informacion acerca de la

etapa del ciclo de vida en la que se encuentra cada servicio y relacionada a

qguién presta qué servicio; por ejemplo, para qué publico, cOmo se garantiza

la continuidad de los servicios y cual es el nivel de rendimiento que debe
esperarse. Bajo este método, cualquier empresa podra gestionar sus recursos

de una manera mas eficiente.

Escalabilidad del servicio

Es la propiedad de aumentar la capacidad de trabajo o de tamafio d e un
sistema sin comprometer su funcionamiento y calidad. Cuando es bien
administrado, conserva su efectividad ante el incremento significativo del

numero de recursos y usuarios, agentes o clientes. En otras palabras, no se

trata de qué tan rapido se puede llegar a escalar sino qué tan sostenible puede
llegar a ser el servicio como resultado de éxito.

Fern8§ndez (2018) en su art2culo sobr e
escalabilidad y model os de negoci o0, i ndi

escalabilidad es la facultad de adaptacion de un proceso, red o sistema
manteniendo | a calidad y | a fluidez del

Mientras que, Fernandez A., director de Finaves y profesor de IESE, explica

que: Al a escal abilidad t imemc Siglpreyectoed esc o n

escalable, ni dara rentabilidad ni hara un buen servicio al cliente, porque se
guedar 8 en una c (Escaderp e2P16k Y a 0

En definitiva, la escalabilidad permite optimizar los recursos de una empresa,
manteniendo o minimiza  ndo los costos sin afectar el volumen de los servicios
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proporcionados, obteniendo como resultado una ventaja competitiva que
alimenta a la operacién del negocio a través del aumento de la productividad.

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)

Las tecnologias de la informacion y comunicacion estan conformadas por un

conjunto de herramientas relacionadas con la transmisién, procesamiento y
almacenamiento digitalizado de la informacién; es considerada pieza clave

para el emprendimiento de nuevos co nceptos, estimular o cambiar la dinamica
operacional como, por ejemplo, a través del desarrollo del comercio
electrénico, la comunicacién y relaciéon activa con los clientes, el trabajo
colaborativo online o teletrabajo, el marketing digital, los sistemas d e
informacion, entre otros recursos tecnolégicos que impulsan la transformacion

positiva del negocio de una empresa u organizacion.

Gonzal es (2017) consi der a qgue Afactual ment e
moviendo de una forma tradicional a una tecnoldégica, es d ecir, mediante el

uso de la tecnologia (como el Internet y los dispositivos moviles) ha sido mas

facil la comunicacion entre clientes, proveedores, socios comerciales y la
empresaco.

Diariamente numerosos negocios se suman a la Internet, la tendencia apunta
al uso de nuevos sistemas de informacion que prometen valor y alimentan su
cadena operativa como, la plataforma digital mévil emergente, el crecimiento
del software en linea como un servicio y el crecimiento de la computacion en
la nube, lo que facilitas  u paso a extenderse y explorar en otros mercados.

De esta manera, el uso de las tecnologias ha provocado que nuevas industrias

surjan, otras se vean negativamente impactadas hasta el punto de
desaparecer del mercado, mientras que terceros se integran e imp lementan
correctamente estos sistemas de informacion, permitiendo beneficiarse con el

empleo de estos recursos, minimizando el costo de las horas hombre,
aumentando la productividad a través del trabajo a distancia o de conexion

remota como, por ejemplo, e | nuevo método BYOD (Bring Your Own Device);

una tendencia que facilita esta oportunidad y demanda la disponibilidad de los

sistemas de computacion en la nube.

Por otro lado, la automatizacion de los procesos ha permitido que los negocios

definan un mayor alcance, un ejemplo de ello son los dispositivos de
almacenamiento o computacibn en la nube que, como instrumento
tecnolégico, generan un impacto positivo en los negocios, atendiendo
diferentes necesidades en diferentes entornos; van de lo tradicional a la S
tendencias tecnoldgicas, permitiendo a la empresa tomar decisiones con el

respaldo de la informacion que los sistemas le suministran para mejorar la

eficiencia y aumentar su ventaja competitiva dentro del mercado.
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Los sistemas de informacion juegan un pa pel muy importante para las
organizaciones, por ser una herramienta altamente potencial, de apoyo para

la toma de decisiones ante situaciones criticas, asi como también, proveen a

la alta direccibn monitorear el desempefio de su negocio e identificar
proble mas estratégicos y oportunidades en la cadena de valor, relacionadas

con el cliente y la planeacion ante los distintos escenarios que se presenten.

En definitiva, los sistemas de informacion modifican profundamente la manera

en la que una empresa, industria o negocio se desenvuelve en el mercado;
define su comportamiento estratégico cuando los recursos son bien
gestionados. Su efectividad, simplicidad de procesos y productividad
describen la calidad de su operacion dentro del mercado.

Estrategia

Las estrategias de una organizacion determinan coémo crearan valor al
negocio; estan representadas por los objetivos a largo plazo donde se evalua

la dimension financiera, comercial, operativa, tecnolégica, humana y su
rendimiento a través de unos indicadores de gestion que miden su capacidad
productiva y su nivel competitivo dentro del mercado.

Las estrategias como instrumento o medio de canalizar el pensamiento y
vision comercial definen la direccion de la empresa permitiéndoles encontrar

una forma diferente  de competir; es encontrar un lugar distinto para que la
organizacion dé valor a través de una propuesta diferenciadora; observar la
industria en la que se compite y pensar en cdmo generar rentabilidad, qué
detalles afinar para ganar una mejor posicion y v entaja competitiva en el
mercado.

Nuevas oportunidades de negocio experimentan las empresas, nuevos canales

de servicio y distribucion, distintos medios de comunicacion y estrategias

sujetas a conceptos disruptivos que impulsan el valor del negocio y alime ntan
su cadena de valor. Las nuevas tendencias tecnoldgicas permiten al cliente

Vivir nuevas experiencias a través de plataformas de comercio electronico que

ofrecen diversidad de productos y disponibilidad de su servicio las 24 horas

del dia los 365 dias  del afio y dando al consumidor un ahorro de tiempo en la
gestion de compra, encontrar con facilidad el producto deseado que quizas no

se comercializa en su pais de origen, brindan informacion clave para poder
comparar con otros proveedores y encontrar el me jor precio.

El uso de las tecnologias de la informacién son pieza clave para el crecimiento
del negocio, mas alla comunicar, permite conocer las necesidades del cliente,
sus observaciones, opiniones, una retroalimentacion que fortalece Ia
propuesta de valo r, estar en constante interaccion con ellos a través de los
distintos medios que ofrece el mundo interconectado.
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Espinosa (2014), especialista en Marketing y Digital Business, en una de sus
publicaciones resalta que:

Cualquier empresa que quiera obtener éx ito debe plantearse en las
estrategias de marketing mix y trabajar bajo un escenario donde el
cliente sea protagonista ante el producto.

El nuevo enfoque del marketing mix replantea las preguntas como:
¢,Cuales son las necesidades de mis clientes?, ¢ Cual es el costo de su
satisfaccion y que retorno obtendré por ello?, ¢(Qué canales de
distribucién favorecen a nuestros clientes? ¢Cémo y en qué medios lo
comunico?

Actualmente no es factible crear un producto y sacarlo al mercado, ahora es
necesario, en primer | ugar, estudiar las necesidades de los clientes y luego
desarrollar el producto adecuado a su demanda.

Gestion del Service Desk

El Service Desk es un medio estratégico que agrega valor al negocio al
alimentar la relacion con sus clientes creando de esta ma nera una base de
datos nutritiva como fuente de informacion que respaldara la toma de decision
gerencial a través de los indicadores que provee el panel de control de la
herramienta que la representa.

Garcia (2014), en el blog de la empresa Nettix en Perd, hace referencia a la
importancia de los dashboard o tableros para el Service Desk, concluyendo
qué:
Cuando hay informacion, la herramienta mas importante es el llamado
dashboard o panel de indicadores. Estos paneles son graficos, y ricos
visualmente, que  no sélo reproducen valores, sino hacen comparacion
con los SLA’s (service level agreements) permitiendo saber en tiempo
real si un determinado indicador esta o no cumpliendo con su rango de
calidad. Por mas complejo que sea una métrica, cuando su indicador es
visualizado a través de un panel de indicador, la toma de decision del
gestor de Tl es mucho mas sencilla y rapida, siendo una importante
herramienta estratégica para la toma de decisiones.

La participacion conjunta de todos los elementos que integran el Service Desk

y facilitan su buena gestion, ofrecen un namero significativo de privilegios
como, por ejemplo, aumento de la productividad y calidad del servicio,
identificar las oportunidades de mejora, entre otras propiedades que marcan
la diferencia de cara al cliente.
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Marco metodolégico
Tipo de Investigacion

Los diversos esquemas de la clasificacion de la investigacion cientifica
desprenden criterios significativos que determinan el tipo, nivel de
profundidad y la naturaleza de cada estudio. En este caso, de acuerdo con los
objetivos de la investigacion, su calificacién es Descriptiva, buscando detallar

las caracteristicas, el comportamientoy la relacién de cada uno de los servicios

gue dispone la UNICyT para sus estudiantes y docentes.

Cortés y Ledn (2004), indican que:

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades,
caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fenomeno qu e se someta a un analisis.
Describen situaciones, eventos o hechos, recolectando datos sobre una
serie de cuestiones y se efecttan mediciones sobre ellas.

En otras palabras, Ai mplica observar y
sujeto sin influir sobre él de ni nguna (SBttesvorta 0, 2008).

Ahora bien, segun el nivel de medicidén y analisis de la informacion es una
investigacion con un enfoque de caracter Cuantitativa donde el investigador

define el tipo de descripcion que se plantea llevar a la practic a. Bajo este
escenario, se recurre a la aplicacion de técnicas, adecuadas al objeto de
estudio, para la recoleccion de la informacion que alimentara la base de
conocimiento y facilitara una interpretacion objetiva de los resultados; de esta

manera fundamen tara su busqueda en las causas, persiguiendo el control y la
explicacion (Stake , 1995, p.87).

Por su parte, Castillero (2017), explica que:

La investigacion cuantitativa se basa en el estudio y analisis de la
realidad a través de diferentes procedimientos basados en la medicién.
Permite un mayor nivel de control e inferencia que otros tipos de
investigacion, siendo posible realizar experimentos y obtener
explicaciones contrastadas a partir de hipétesis. Los resultados de estas
investigaciones se basan en la estadistica y son generalizables.

En este aspecto, Cort®s y Le-n (2004),
toma como centro de su proceso de investigacion a las mediciones numéricas,
utiliza la observacion del proceso en forma de recoleccion de datos y los

descr

resal t

analiza para |l egar a responder sus preguntas

Disefio de la investigacion

Segun la fuente de informacién y su ubicacién en el tiempo es un disefio de
campoy transeccional. Esde campo porque los datos se recogen directamente
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de larealidad; y transeccional porque se capturan en un tiempo concreto, es
decir, retrata en un momento especifico el problema que se esta tratando.

En relacion con el primer punto Riquelme (2020) dice en su  blog que la
investigacion de campo:

Permite obtener conocimientos reales de la sociedad o bien estudiar
determinada situacion para establecer un diagndéstico que permita
aplicar los conocimientos con fines practicos en la busqueda de
soluciones. Toma como ¢ riterio el lugar y la forma como se obtiene la
informacion requerida, efectuandose en el propio lugar y tiempo en que
ocurren los fenbmenos objetos del estudio.

Por otro lado, Dzul (2013), profesora de la Universidad Autonoma del Estado
de Hidalgo (UAEH), dice que:

Cuando la investigacion se centra en analizar cual es el nivel o estado
de una o diversas variables en un momento dado o bien en cuél es la
relacion entre un conjunto de variables en un punto en el tiempo, se
utiliza el disefio transeccional (p. 5).

Poblacion observada y beneficiada

Passos ( 2015), define | a poblaci-n como fl a
en un contexto especifico, por lo tanto, ubicado espacial y temporalmente.

Son todos los elementos, personas, situaciones y objetos en relacién con los

cuales se disefialainvestigac i - no (p. 65)

Para esta investigacion, la poblacion objetivo es finita y accesible, cumpliendo

un enfoque en el personal administrativo de UNICyT, integrada por un total

de 10 col aboradores. En relaci-n con | a
losuficient ement e necesaria para obt ene(Passos,
2015, p. 65 ), debido a que la poblacion es reducida y claramente definida, se
sustituird por un censo poblacional, es decir, que se tomard la representacion

total de integrantes o elemento s para aplicar la técnica e instrumento.

Instrumentos y recoleccién de datos

Para la recoleccion y analisis de los datos necesarios para la investigacion, se
utilizé la técnica de la Observacion a traves de la Encuesta. El instrumento
gue se utilizé para  obtener los datos consiste en un formulario de Google
(Google Forms) que contiene preguntas abiertas y cerradas de seleccidon
simple y multiple.
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Para la elaboracién del instrumento y su enfoque se consideraron aspectos
como: el alcance de los servicios de s oporte, los canales, cantidad de agentes
por unidad de servicio, entre otros elementos que determinan el contexto.

Presentacion y analisis de los resultados

Actualmente, UNICyT cuenta con 9 unidades de servicio definidas por un total
de 10 colaboradores distribuidos de la siguiente manera: Administracion (1),
Admision (2), Biblioteca (1), Bienestar Estudiantil (1), Investigacion y
Postgrados (1), Recepcién (1), Rectoria (1), Secretaria General (1) y Soporte
Técnico (1). (Ver Gréfica Nro.1)

@ Administracion

@ Admision

 Biblioteca

@ Eiznestar Estudiantil

@ Investigacion y Postgrados

@ Eecepcion

@ Rectoria

@ Secretaria General

@ Soporte Técnico

Fuente: UNICyT (2020).
Elaboracién propia del Investigador (2020).

En cuanto a los servicios de soporte que dispone la UNICyT para la comunidad
estudiantil y docente, se observa que al menos tiene 4 tipos de soporte:
académico, administrativo, técnico y d e bienestar estudiantil, con una mayor
cantidad de colaboradores en el area de soporte académico (60%), seguido

del soporte administrativo (20%). (Ver Grafica Nro.2)

Grafica Nro.2 Servicio de Soporte de UNICyT:

@ Soporte académico
@ Soporte administrativo
@ Soporte técnico

@ Bienestar estudiantil

Fuente: UNICyT (2020).
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Elaboracidn propia del Investigador (2020).

Aunado a ello, cuenta con formularios digitales y fisicos, asi como recursos
tecnologicos al servicio del usuario. Entre ellos se tiene: Plataforma LMS
Moodle, plataforma de Google Apps (Correo Electrénico Gmail , Drive,
Calendario, Chat, Meet, etc.), servicio de Internet, computadoras, impresoras,

teléfonos (fijo y/o movil), proyectores de video, equipos de laboratorio,

equipos de comunicaciones (modem, enrutadores, puntos de acceso,
conmutadores, etc.), aplicaci ones de ofimatica (Microsoft office, AutoCAD,

Il lustrator, etc.) y pagina web.

Entre estos recursos y los servicios de la institucion, desencadenan solicitudes

de tipo: consultas académicas, cambios de horario y turno, préstamo de
equipos, libros o materia  les didacticos, cambio de contrasefias, reservaciones
de aulas, reuniones y atencion a incidentes en la plataforma LMS Moodle,
Google Apps, SCC y equipos de computo.

Por su parte, entre los canales de atencion que UNICyT dispone para el
usuario, se observa que los mas demandados son la llamada telefonica, el
correo electronico y el WhatsApp; es posible que esta percepcion se deba a la
situacion actual que se esta viviendo en el mundo y que exige el trabajo y
educacion a distancia bajo una modalidad virtual o teletrabajo. Por otro lado,
se observa el contacto presencial con una demanda alta, pero en menor
proporcion; se puede deducir que este escenario se da en una situacion normal

de trabajo en la ubicacion fisica del instituto. (Ver Grafica Nro.3)

Gréfica Nro.3 Nivel de Demanda por Canal de Servicio:

Il Eajo M Medio Alto M No lo utilizan 50%
20% 80%
70%
50% 0%
0%
20% 20% 20%
II 10% 10%  10% 10% I 10% 10% 10%
Teléfénico WhatsApp Presencial Correo electrénico  Hangouts o Google Chat  Plataforma Moodle

LMS

Fuente: UNICyT (2020).
Elaboracion propia del Investigador (2020).

Ahora bien, al consultar el promedio de solicitudes de soporte que se reciben
en un dia, el 80% no tiene un nimero estimado, mientras que el 20% refleja
un numero relativo entre 10 a 20 solicitudes diarias. (Ver Grafica Nro.4)

108 | PESC-2020



Pasantia de Extension Social Comunitaria

Gréafica Nro.4 Promedio de Solicitudes Diarias:

@ Menos de 5

o5

@ 10

@ 15

& 20

@ Mas de 20

@ Mo tengo un nimero estimado

Fuente: UNICyT (2020).
Elaboracion propia del Investigador (2020).

Finalmente, al validar el procedimiento inicial que realiza el usuario para
solicitar el servicio de soporte, el 70% percibe que en tiempos normales el

usuario acude personalmente al departamento o en la recepcién canalizan su
solicitud, mientras que otros comparten que el usuario hace uso de la cuenta
de correo destinada para recibir las solicitudes de caracter técnico. Otro punto
importante que reflejan los datos es que la institucion no cuenta o no hace

uso de un sistema centralizado que gestione las solicitudes, refle jando el 0%
de los consultados. (Ver Grafica Nro.5)

Gréafica Nro. 5 Procedimiento Inicial del usuario.

B Toda solicitud la canaliza a través de |a cuenta de correo:

_ 10% soporte@unicyt.net
m Recepcion recibe y canaliza la solicitud
_ 208 M El estudiante o profesor acude personalmente al
departamento o 3 la persona que necesita
0% m Toda solicitud se recibe estrictamente a través deun

sistema centralizado

J0% mCRM

T0% m A través de: Secretaria General, Coordinacion de
Estudiantes, Admisian, Administracion

_ 0% ME| profesor o estudiante solicita el servicio contactando al
DPTO. mediante llamada telefdnica, mensaje de textoy
grupos soporte de whatsapp

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0%

Fuente: UNICyT (2020).
Elaboracidon propia del Investigador (2020).
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Aportes

En base de los resultados obtenidos y considerando la importancia en el
cuidado de la salud econ6mica de una empresa, adquirir o desarrollar y
soportar un sistema propio (a su medida) representaria un alto costo para la
institucion, lo que involucra disponer de un presupuesto para los recursos
materiales, el mantenimiento, un personal calificado (técnico y estratégico),
ademas del tiempo que demanda la gestion de este tipo de proyectos, entre

otros elementos que, por no formar parte de la activad principal de la
organizacion, es necesario recurrir a otras opci ones presentes en el mercado.

Ahora bien, en estos tiempos donde el desarrollo tecnoldgico y las nuevas
tendencias han tenido una participacién importante para los cambios del
mundo interconectado que estamos experimentando, resulta mas econémico
contratar un proveedor que ofrezca una solucion basada en la nube bajo un
servicio de pago por consumo.

Para objeto de esta investigacion, se realizo la busqueda y evaluacion de un
producto que cumpliera con las necesidades demandadas por la institucion.
Esa opcion lleva por nombre ServiceDesk Plus Cloud, una solucion de
ManagerEngine.

¢En qué consiste ServiceDesk Plus Cloud?

Un elemento clave para la gerencia de la unidad de servicios es disponer de

un sistema adecuado al modelo de negocio de la empresa que respal de la
gestion del Service Desk. Aqui es necesario resaltar dos factores
determinantes (datos e informacién), en principio, los datos deben ser
recolectados de forma correcta con el objeto de transformarlos en informacion
estratégica para la gerencia.

Servi ceDesk Plus Cloud, es un sistema que centraliza el servicio de las
unidades departamentales utilizando computacion en la nube. Funciona como
canal de servicios en linea, esta basado en la metodologia ITIL y es facil de
integrar al email; es una interfaz ge stora de tickets de incidentes y solicitudes
gue sirve como primer contacto con el cliente bajo un centro de operaciones

no solo para el servicio de TI, sino para la organizacién completa.

Una propiedad interesante, conveniente para empresas de presupuesto
limitado, es que este producto de ManagerEngine es una solucion que ofrece
una version gratuita activando solo las funciones basicas y por tiempo
indefinido. Ademas, esta aplicacion ofrece protagonismo a los clientes con la
posibilidad de gestionar sus so licitudes mediante un portal de autoservicio; lo
gue favorece al nivel de atencion reflejando transparencia, y la reducciéon de

los tiempos del servicio.

110 | PESC-2020



Pasantia de Extension Social Comunitaria

Caracteristicas basicas del producto

1 Eluso de esta tecnologia involucra el uso de la Internety los d ispositivos
moéviles, esto hard mas facil la comunicacion entre usuarios y la unidad
de servicio.

1 Es una solucion que cuenta con procesos bien definidos para la gestion
de incidentes.

1 Permite categorizar los servicios, establecer una matriz de prioridades y
escalar solicitudes.

1 Elflujo de trabajo es eficiente e interactivo, facilitando la comunicacion
entre departamentos.

1 Provee interfaces independientes para brindar una atencion
personalizada por area de servicio.

1 Se puede conocer facilmente el estado o si tuacion en la que se
encuentra la solicitud del cliente o usuario final.

 Permite una comunicacion activa con el solicitante, a través de
notificaciones automaticas envidas al correo electrénico sobre las
actualizaciones en la solicitud.

1 Provee un portal de  autoservicio donde el solicitante puede crear su
propio ticket y consultar el estado y la resolucion de su solicitud.

1 Permite trabajar con plantillas dinamicas y personalizadas para las
solicitudes con flujos de trabajo asociados, tareas y aprobaciones.

1 Contiene plantillas y filtros, ajustables a la necesidad, para generar
informes con los indicadores de gestion.

1 Suministra una seccion de encuestas personalizables para la evaluacion
del servicio.

1 Gestiona soluciones para alimentar la base de conocimientos de la
comunidad.

Demo

Interfaz para el inicio de sesion desde la pagina web:
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Q7 Unicut *

Iniciar sesion °

para acceder a ServiceDesk Plus

Pireccion de correo electronico o nimero de teléfo

MANTENGA SEGURA SU CUENTA

“ e
interna de autenticacion en varias fases. Proteja

ahora su cuenta de Zoho con OneAuth
¢Ha olvidado su contrasefia?

Iniciar sesion con

owe 0 QM »

Interfaces de la sesién web del solicitante (Parte 1):
b osk

Bienvenido a UNICyT.

¢Cémo podemos ayudarte?

Busque el contenido por muiltiples instancias. Q

;Con qué servicio de asistencia necesita ayuda?

Centro de Soporte

Interfaces de la sesién web del solicitante (Parte 2):

CentrodeSoporte Q¢ 49O E N

Tengo un Estoy buscando

problema soluciones

Informar un problema Ver todas las soluciones

Mi resumen Anuncios

Requests

Interfaz de la sesion del solicitante desde el dispositivo movil:
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Estudiante UNICYT
diego.espinoza@unicyt.net

@9 Centro de Soporte >

Solicitudes

@ Plantillas

= Comentarios

Interfaz del panel de control del agente del servicio:
i Centro de Soporte Q¢ ¢ 9B O
@ Panel de informacion del Servicio ..~ | ® 71 @ Nunca | @ Todos los sitios v

Solicita ltima semana v Infraccion de SLA por técnico v

No Data

W Gocante B Completado M Vencido

solicitudes cerca del ... Solicitudes con infra... solicitudes no asigna... solicitudes abiertas ...

0s 0s
04 | 06 04 06
Nt/
03_ <, 07 03 07
3 <
02 3 - £ 08 02 - 08

©| b

Conclusién

En efecto, los resultados de la investigacion determinaron los elementos que
definen el servicio de atencion al usuario final. En relacion con el primer
objetivo se logra visualizar que UNICyT cuenta con varios departamentos que
ofrecen servicios de caracter académico, administrativo, técnico y de bienestar
estudiantil. Otras caracteristicas que suministran los datos sobre el servici o]
de soporte determinan que:

1 UNICyT tiene a disposicion de la comunidad estudiantil y docente una
cantidad importante de recursos tecnoldgicos, formularios digitales y
fisicos.

1 Los departamentos reciben diversas solicitudes a través de diferentes
canales ¢ omo, por ejemplo, llamada telefénica, WhatsApp, correo
electronico, incluso el contacto personal.

1 El nivel de demanda por canal de servicio varia segun la necesidad.
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1 No tienen o no hacen uso de un sistema gestor de solicitudes y, en
consecuencia, no les pe rmite obtener un numero real sobre las
solicitudes recibidas u otros indicadores que permitan medir la
operacion del servicio.

1 El estudiante o profesor no tiene un punto central para solicitar el
servicio. Basicamente el usuario hace el contacto con la per sona que
necesita o algun departamento canaliza o lo remite a la unidad
correspondiente.

1 Hay situaciones donde las solicitudes de caracter técnico, se canaliza a
través de la cuenta de correo: soporte@unicyt.net, en cambio, las
solicitudes de caracter admi  nistrativo y/o académico, el estudiante o
profesor normalmente se apersona en la recepcién y la encargada de
esa area canaliza el requerimiento con el departamento
correspondiente.

Por otro lado, se observa que en conjunto UNICyT suma un total de 10
colabo radores y dentro de sus actividades se encuentra el servicio de soporte.
Con este dato, y como parte del segundo objetivo, se obtiene el numero de

agentes necesarios para el Service Desk de la institucion.

En definitiva, este tipo de servicios describe a | os departamentos de UNICyT
como areas interdependientes que hacen parte de uno misma unidad de
servicio.
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RESUMEN

Nuestro principal objetivo es analizar el uso de la aplicacion y con

ello dictar talleres para el uso de la aplicacion MiBus Maps por los
usuarios de la empresa MiBus en ciudad de Panama, pues, son
muchos los usuarios que no saben el uso de esta aplicacion 0
desconocen de ella y generan controversias 0 comentarios que
impactan negativamente a la empresa. Para realizar la
investigacion, se utiliza una metodologia cuantitativa desde un
enfoque descriptivo mediante un campo transaccional. En cuanto

a larecole cciony el analisis de datos, se opta por un cuestionario

y la técnica de observacion. El cuestionario se realiza mediante
envio por medios de comunicacion como lo es el correo electrénico

y Whatsapp , la cual se le realiz6 a un grupo de 15 personas, con

el objetivo de saber el uso de la aplicacion MiBus Maps por los
usuarios de la empresa MiBus en la ciudad de Panama y se
obtuvieron los siguientes resultados: sobre el conocimiento de la
aplicacion un  73% respondio que si y un 29% que no; en cuanto

al uso de las funcionalidades un 73% desconoce de cémo colocar
una parada favorita y un 29% si la usa, por otro lado, un 67%
desconoce cémo planear un trasbordo con la aplicacién y un 33%
respondié positivame nte. Este proyecto nos permitié analizar los
principales problemas sobre el uso de la aplicacion MiBus Maps en

la ciudad de Panama y de esta forma buscar una forma para que

las personas la conocieran y aprovecharan los beneficios que
ofrece esta aplicacion

Palabras clave: transporte, usuarios, aplicacion, funcionalidad,
parada .
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Introduccioén

Ante un pais que busca el desarrollo de sus habitantes, Panama, desde el afio

2014 introdujo una nueva forma de movilidad urbana, permitiendo de esta

forma el bienestar de los ciudadanos, sin embargo, con el paso de los afnos,

la tecnologia ha sido un punto fundamental alrededor del mundo ya que facilita

las comunicaciones; por este motivo la empresa Transporte Masivo de
Panam4, S.A., conocida también como MiBus, desarrolla la aplicacion MiBus

Maps, con el fin de brindarle al usuario una nueva forma de movili zarse en la
ciudad, pues, en ella se reflejan las rutas de los buses, diversas paradas que

existen, asi como crear su propio trayecto, entre otras funcionalidades.

Dicho lo anterior, con este proyecto buscamos que los usuarios de la aplicacién
MiBus Maps, conozcan su funcionamiento, ya que el principal problema es que
desconocen que existen o tienen poco uso de esta.

Formulaciéon vy planteamiento del problema

Ante la falta de informacidén o desconocimiento sobre el uso de la aplicacion
MiBus Maps por parte de los usuarios, queremos evidenciar a través de
nuestro proyecto, el beneficio que ofrece la empresa MiBus mediante esta
aplicacion, brindando docencia a los usuarios con el fin de dar a conocer la
aplicacion como tal, es decir, las funcionalidades que podremos tener al
descargarla en nuestros teléfonos inteligentes.

El desconocimiento y poco uso de esta aplicacion, no ha dejado ver los
esfuerzos que dia a dia  esta compafia busca para mejorar el sistema del
transporte publico en la ciudad de Panama@, de la mano de la tecnologia.

Las principales causas que se pueden mencionar son las siguientes:

Poco uso de la aplicacion MiBus Maps

A pesar de gue existen miles d e descargas de esta aplicacién, es poco usada
por los usuarios ya que esta funciona con internet permanente y muchos de
ellos no tienen la disponibilidad de contar con este servicio.

Desconocimiento de la existencia de la aplicacion

Por otra parte, hay us uarios que no tienen conocimiento de esta aplicacion,
por lo tanto, debido a la falta de publicidad no se ofrece un servicio
comprometido con el usuario.
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Reportes al Call Center por falta de buses

Continuas quejas al Call Center de la empresa, ya que no se cubre la demanda
de usuarios y crea la molestia de muchos de ellos.

Tiempos de espera muy largos

Quejas por parte de los usuarios ya que los tiempos indicados en la aplicacion
no estan sincronizados en tiempo real, lo que crea desconfianza del usuario
hacia la empresa.

Disconformidad con el paso de los buses

Los usuarios que utilizan la aplicacidon se muestran inconformes con el paso
de los buses, ocasionando su descontento con el servicio.

Esto permite plantear la siguiente p regunta: ¢, Como es el uso de la aplicacion
MiBus Maps por los clientes de la empresa MiBus en la ciudad de Panama?

Objetivos
Objetivo General

Analizar el uso de la aplicacion MiBus Maps por los clientes de la empresa
MiBus en ciudad de Panama.

Objetivos Especificos

A Identificar los principales problemas en el uso de la aplicacion
MiBus Maps por los usuarios de la empresa MiBus en ciudad de
Panama.

A Describir el conocimiento sobre el uso de la aplicacion MiBus Maps

por los usuarios de la empresa MiBus en ciudad de Panama.

A Dictar talleres para el uso de la aplicaciéon MiBus Maps por los
usuarios de la empresa MiBus en ciudad de Panama.

Justificacién de la Investigacion

La empresa MiBus en sus esfuerzos por mejorar el desarrollo del transporte
de la mano de la tecnologia, a través de esta aplicaciéon, brinda al usuario
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alternativas de viaje y la posibilidad de hacer un mejor uso de la ofer ta de
servicios del sistema de transporte que ofrece en la actualidad.

Siendo esta, una de las razones que nos impulsan a realizar este proyecto, ya

gue son muchos los usuarios que no saben el uso de esta aplicacion o
desconocen de ella y generan controve rsias 0 comentarios que impactan
negativamente a la empresa.

Por tal motivo, buscamos orientar a los usuarios sobre el uso de la aplicacién
MiBus Maps mediante talleres, con la finalidad de que tengan conocimiento de

las oportunidades y beneficios que brin da la empresa mediante esta
aplicacion.

Delimitacion geografica y limitaciones

MiBus, empresa local de reconocimiento internacional; con un legado desde
sus inicios enfocados en el servicio y compromiso para el buen manejo del
transporte publico, es la p  rincipal empresa encargada de la movilizacion
urbana.

Mision
Ofrecer soluciones a una ciudad cada vez mas congestionada, permitiendo que
los panamefios avancen y prosperen.

Vision
Ofrecer soluciones experimentadas y globales de transporte publico, con
calidad, confianza y seguridad.

La empresa MiBus con el fin de modernizar el servicio de transporte de la

Ciudad de Panaméy San Miguelito, crea una iniciativa a través de su aplicacion

MiBus Maps Panama, la cual brinda informacion de la llegada del bus en tiempo
real, ubicacién de las paradas cercanas al punto donde se encuentran los
usuarios y los buses que estaran préximos a llegar a esa parada, planear

viajes con las rutas y posibles transbordos, entre otras facilidades. Esta
aplicaciébn es alimentada co n datos propios del sistema de la empresa,
haciéndola confiable para que todos los usuarios puedan descargarla'y acceder

de forma directa o registrandose por medio de sus cuentas de correo
electronico, Facebook o Google.

Dicho lo anterior, se analizara a | 0s usuarios de la empresa mi bus como
clientes del servicio de la aplicacion MiBus Maps de la empresa MiBus en la
ciudad de Panama, la cual desconocen la existencia, funcionalidad y beneficios

para programar sus viajes con esta aplicacién tan importante pa ra todos. Por
lo tanto, nuestra comunidad abarca Unicamente la ciudad de Panam4, lugar

donde se encuentra la mayor parte de la poblacién, ya sea para movilizarse a
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sus trabajos o realizar actividades personales en los diferentes puntos de la

ciudad.

Matr iz FODA

A continuacion, se muestra la matriz FODA luego de la identificacion de las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del proyecto.

Ubicacion de gps

Facil uso Planeacion de Viajes

Busqueda de trayecto

Comentarios
negativos de los

Uso solo con internet Usuario

Falta de actualizacion Permisos de uso por
parte de Google Maps

Fortalezas

Permite el uso de GPS, lo que facilita el uso del usuario ya que le indica
donde esta ubicado.

Oportunidades

En esta aplicacion se pueden crear trayectos, los cuales muestran el tiempo
estimado que se tomaria llegar al destino, asi como ubicar la ruta del bus.

Debilidades

Solo puede utilizarse con internet y su version no esta actualizada, por lo
gue genera fallas en la aplicacion.

Amenazas

La mayor amenaza son los usuarios, pues, su disconformidad debido al
desconocimiento o poco uso de esta.

121 | PESC-2020



Universidad Internacional de Ciencia y Tecnologia

Marco Tedrico
Antecedentes de la Investigacion

Fernando Bayon en su articulo denominado ¢Qué es una App?, habla sobre
que siempre se ha dicho que el hombre es la union de almay cuerpo, pero en

los momentos presentes eso no es verdad. Hoy el hombre estd compuesto por
cuerpo, alma y mévil. Si una persona pierde el movil, no es nada y si no lo
encuentr a, es menos que nada. Todo lo tenemos en el movil.

Si queremos saber a qué hora pasa al autobus, cual es la ginebra de moda,

quien gobierna en Ruanda o datos similares, acudimos a nuestro mévil. De

igual manera, para utilizar un servicio o conocer la oferta de tal o cual
producto, utilizamos el movil a través de una determinada aplicacion
tecnolégica. Hemos entrado en el poderoso mundo de las App.

Al comienzo de su historia se llamaron Appli, pero pronto triunfé el término

App para definir las aplicaci  ones informaticas que se disefiaban con contenidos
muy concretos para ser utilizados a través de los denominados teléfonos
inteligentes u otros dispositivos moviles, también inteligentes y que se utilizan
acudiendo a las denominadas plataformas de distribuc ion. El término App
cundié como una pandemia. American Dialect Society lo incluy6é en su lista

corta como palabra del afio en 2010, y gano este galardon con amplia mayoria.

Las App crecen en los denominados entornos inteligentes de desarrollo

integrados y po rlo tanto con las propias limitaciones que le son propias a los

dispositivos moviles. Limitaciones que dia a dia disminuyen. Phil Libin (Ceo de

Evernote) establec2a que el auge de estos di s
como las arenas del desierto o | as gotas de | os oc®anoso.

Pero ¢Qué es una aplicacion informatica? En realidad, es un programa
informatico, con una herramienta que permite que el usuario realice con ella

un determinado tipo de trabajo, lo que le diferencia radicalmente de los
denominados  sistemas operativos, sistemas utilitarios o modelos de
automatizacioén o los tradicionales procesadores de texto.

La entrada de las App en el gran mercado a través de procesos de
comercializacion  ha supuesto una de las mayores batallas comerciales de la
era moderna. Chris Dixon nos cuenta que el nimero de usuarios moviles es
mayor que aquellos que siguen utilizando el sistema tradicional escrito.

Cada vez se utilizan mas las Apps, frente a la Web mavil. El propio Dixon
sefiala que las App estan comercialment e controladas por las tiendas y las
marcas de las propias App (Google y Apple las méas importantes) por ello las

App ha favorecido que los ricos se vuelvan mas ricos y que sean capaces de
ganar, al menos a corto plazo, otras innovaciones.

Una duda que el pr opio Libin lidera: ¢sucumbira la Web mévil al poder de las
Apps? ¢ Seran éstas superadas en los préximos tres afios? En realidad, como
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opina el cantante Roy Khan dAlas Apps nos
nadie, nos podr8 separar de ell aso.

Julen Barr io en su trabajo de grado por el titulo de Ingenieria Informatica de
Servicios y Aplicaciones, denominado SegoviaEnBus APP: aplicacion Android
del servicio de autobuses urbanos de Segovia, expone que el uso del
transporte publico destaca como solucién a lo s problemas de movilidad
producidos en los nucleos urbanos. Mediante la promocion de estos servicios

se podria aumentar su uso, por tanto, reducir las retenciones y la
contaminacién causada por la gran mayoria de los vehiculos.

En la actualidad la tecnolog  ia esta presente en nuestro dia a dia repartida en
diferentes tipos de dispositivos. Entre éstos, los mas comunes son los
terminales moviles con los que podemos transmitir una gran cantidad de
informacion. Hace unos afios estos dispositivos tan solo permiti an la
realizacion de llamadas telefonicas, pero, con el paso de los afios, la tecnologia

ha evolucionado a pasos agigantados, permitiendo a los usuarios realizar todo

tipo de tareas desde el terminal. El principal cambio surgié cuando, a través

de los termi nales, se pudo acceder a Internet, de este modo se podia acceder

a todo tipo de contenido desde cualquier lugar con una conexion disponible.

Con la mejora de la infraestructura de red, hoy en dia, son pocas las zonas

gue no cuentan con acceso a la red, est 0 permite que cada vez haya mas
gente con la disponibilidad para utilizar estos servicios. La llegada de los
smartphones ha hecho que los ordenadores de sobremesa se vean sustituidos
progresivamente por estos dispositivos. Esto se debe ala capacidad de of  recer
funcionalidades similares a un precio mas barato y ademas pudiendo llevarlos

a cualquier lugar gracias a su reducido tamafo.

Como se puede ver en el art2zcul o del peri

en Espana el uso de dispositivos moviles frente al de los ordenadores estaba
igualado, sin embargo, a principios de 2016 por primera vez en la historia los
ordenadores pasaron a un segundo lugar, siendo los dispositivos moviles el
principal modo de acceder a Internet con un 88.3% de los usuarios frente al

78.2% del ordenador.

Debido a la tendencia creciente del uso de los dispositivos moviles los
contenidos web se han tenido que adaptar a ellos. Sin embargo, no todo ha
sido adaptacion, sino que ademas se han tenido que desarrollar aplicaciones
especificas para los terminales. De este modo los usuarios no necesitan buscar
en Internet cada vez que desean obtener informacion sobre el servicio, tan
solo tendran que utilizar una aplicacion que pone a su disposicion una serie
de funcionalidades concretas.

Respect o al sistema operativo para smartphones, el mas utilizado en los
ultimos afios ha sido Android. Ademas, como podemos observar en la Tabla
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1, en el pasado afio 2016 las 1 «El mévil supera por primera vez al ordenador
para acceder a Internet». ELMUNDO, 4 de ab ril de 2016.

Ademas, en las aplicaciones mas novedosas es frecuente la utilizacién de
sistemas de geolocalizacién para ayudar a buscar las estaciones o paradas de
los diferentes medios de transporte disponibles. Esta funcionalidad también
puede ser utilizada para mostrar a los usuarios el tiempo restante para que el
proximo vehiculo efectie su parada.

En el caso de Segovia, a nivel urbano el unico medio de transporte publico
disponible es el autobus que, a diferencia de otras ciudades espariolas, no
cuenta con una aplicacion oficial. Tan solo existe una app, explicada mas
detalladamente en el apartado Estado del arte, desarrollada por un particular

con unas funcionalidades limitadas a la consulta de los horarios, insertados
manualmente tras su obtencid n de la pagina web de autobuses urbanos de
Segovia, y a la visualizacion de las paradas que forman cada una de las lineas.

En los dltimos comentarios de la aplicacion en Google Play se pueden observar
las quejas de los usuarios sobre los horarios desactual izados, hecho que con
el desarrollo de este proyecto se pretende solventar.

Bases Teodricas

Las primeras aplicaciones GPS de uso civil fueron orientadas a la navegacion
terrestre (y peatonal), maritima y aérea. Bastantes automoviles las incorporan

en la ac tualidad, siendo de especial utilidad para encontrar direcciones o
indicar la situacion del trafico terrestre. Entre ellas se pueden mencionar las
siguientes:

Google Maps. Es quizas la aplicacion mas conocida ya que fue pionera en
establecer busquedas a nivel global por medio de internet es fundada por una

de las compafias mas grandes a nivel mundial en tecnologia, con cooperacion

de varias organizaciones que cuentan con sa télites que permiten la
visualizacion del espacio terrestre que cumple el rol de dar una mejor
perspectiva de la ubicacion en coordenadas. De esta se despliegan quiza la
mayor parte de aplicaciones con geolocalizacion ya que Google permite
brindar su servi cio gratuitamente. (Ver Anexo #1: Gréfica 1, Interfaz de
Google Maps)

Waze. Una app movil gue permite al conductor de un automovil ver el estado

de las vias de transito (Trafico, Accidentes, Reportes de congestion) entre
otros para brindarle mejores opcion es respecto a movilidad y ubicacién. (Ver
Anexo #1: Gréfica 2, Interfaz de Waze GPS)

Tappsi. Determina la ubicacion del usuario y asi permite una mejor
experiencia de servicio, ya que representa una gran ventaja para las
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compafiias prestadoras de servicios tener la mayor informacion posible sobre

sus clientes para asi planear mejores estrategias d e mercado segun sus
necesidades. De este modo TAPPSI ubica los taxis libres cerca al usuario para
reducir los tiempos de espera. (Ver Anexo #1: Grafica 4, Interfaz de Tappsi)

Domicilios Bogota. Al igual que las apps anteriormente nombradas permiten
ubicar el usuario y asi de este modo satisfacer una entrega puntual al sitio
gue es requerido. (Ver Anexo #1: Gréfica 4, Interfaz de Domicilios Bogotd)

Marco metodoldgico
Metodologia

El siguiente trabajo se realizé bajo una metodologia descriptiva es uno de los
métodos cualitativos que se usan en investigaciones que tienen como objetivo

la evaluacion de algunas caracteristicas de una poblacion o situacion en
particular. En la investigacion descriptiva, el objetivo es describir el
comportamiento o estado de un nu mero de variables. En este paso del proceso

se describe con detalle a los usuarios para quienes se disefiara la aplicacion,

usando metodologias como «Personas» y «Viaje del usuario». También aqui

se sientan las bases de la funcionalidad, lo cual determinara el alcance del
proyecto y la complejidad de disefio y programacion de la aplicacion.

Disefio de Campo Transaccional

La evidencia empirica (informes de casos) muestra un alto grado de eficacia

en aguellos campos en los que ha sido aplicada. Aunque si de verdad, como
quieran los transaccionalitas , pretende llegar a ser una teoria (y una
tecnologia) rigurosamente cientific a debe aportar, ademas, evidencia
experimental; es decir, datos recogidos mediante experimentos en los que
hayan sido controlados los diversos factores a los que se atribuye la eficacia

de la intervencion (Chandezon, 1984).

Nos basamos en la cantidad de d escargas que tiene la aplicacién Mi bus Maps,
para poder sacar conclusiones reales de nuestro enfoque.

Poblacién

La poblacién de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible,

gue formara el referente para la eleccion de la muestra, y qu e cumple con una
serie de criterios predeterminados. Es necesario aclarar que cuando se habla

de poblacion de estudio, el término no se refiere exclusivamente a seres
humanos, sino que también puede corresponder a animales, muestras
biologicas, expedientes , hospitales, objetos, familias, organizaciones, etc.;
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para estos ultimos, podria ser mas adecuado utilizar un término anélogo,

como universo de estudio. Es importante especificar la poblacion de estudio
porgue al concluir la investigacion a partir de una muestra de dicha poblacion,
seré posible generalizar o extrapolar los resultados obtenidos del estudio hacia

el resto de la poblacion o universo (Arias, 2006).

Dicho lo anterior, nuestra area de estudio es en la Gran Terminal de Albrook,

la cual tiene cone xién con todos los sectores de la ciudad de Panama, que
comprende desde Panama Centro (Terminal de Albrook) hasta Chilibre area
norte del pais y otra que comprende desde Panaméa Centro (Albrook) hasta
Pacora, sector este de la provincia de Panama.

Poblacion observada y beneficiada

Es tomar una porcion de una poblacion como subconjunto representativo de
dicha poblacion. Para que la muestra, al menos tedricamente, sea
representativa de la poblacion, debe seleccionarse siguiendo un procedimiento
gue pe rmita a cualquiera de todas las posibles muestras del mismo tamafo
contenidas en la poblacion, tener igual oportunidad de ser seleccionada
(Grajales, 2000).

Se estudié un total de 15 personas al azar en la ciudad de Panama, para
evidenciar el conocimiento y uso de la aplicaciéon MiBus Maps.

Instrumentos y recoleccion de datos

Es imprescindible realizar un proceso de recoleccion de datos en forma
planificada y teniendo claros objetivos sobre el nivel y profundidad de la
informacion a recolectar.

El cuestionario es un conjunto de preguntas sobre los hechos o aspectos que
interesan en una investigacion y que son contestadas por los encuestados. Se
trata de un instrumento fundamental para la obtencion de datos (Torres,
2019).

En atencion a lo anterior, la recoleccién de datos de nuestro proyecto, se
pretende obtener mediante un cuestionario el cual estd basado en respuestas
practicas y sencillas basadas en cierto y falso. Con este se pretende dar prueba

de la funcionalidad que mantiene la aplicacion MiBu s App por parte de la
empresa Mibus, y obtener mediante este estudio el nivel de conocimiento por

parte de los usuarios que dia a dia utilizan esta aplicacion o desconocen ya

sea su existencia o su forma de uso y aprovechamiento que se le puede dar a

esta. (Ver Anexo #2: Cuestionario)
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Técnica de analisis de los datos

En la investigacion social o de cualquier otro tipo, la observacion y
fundamentalmente los registros escritos de lo observado, se constituyen en la

técnica 1 e instrumento basico para producir descripciones de calidad. Dichos
registros se producen sobre una realidad, desde la cual se define un objeto de

estudio. Vale la pena destacar que tanto la observacién como el registro se

matizan en el terreno, en el que la experiencia y la intencionalida d del
investigador imperan sus cuestionamientos (Martinez, 2007).

Con esta técni ca se busca hacer un estudio de la como es el manejo y hasta
donde tienen conocimiento los usuarios de la funcionalidad que mantiene la
aplicacion MiBus por parte de la empresa Mibus a través de una estadistica
descriptiva analizando los datos mediante frecuencias y porcentajes,
utilizando el método de tortas para expresarlo graficamente, es decir, se
recolecta, analiza y caracteriza un conjunto de datos con el objetivo de
descr ibir las caracteristicas y comportamientos mediante medidas de
resumen, tablas o graficos.

Resultados

El cuestionario se cre6 mediante un formulario digital, para enviarla mediante

medios de comunicacion como lo es el correo electronico y WhatsApp , la cual
se le realizé a un grupo de 15 personas, con el objetivo de saber el uso de la
aplicacion MiBus Maps por los usuarios de la empresa MiBus en la ciudad de
Panama.

1. Usa el transporte publico de la ciudad de panama (mi bus)

14 respuestas

®si

2. Conoce la aplicacion mi bus maps operada por la empresa mi bus

®si
® no

14 respuestas
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3. ;Ya descargaste la aplicacion mi bus maps?

13 respuestas

®si
® no

53,8%

L

4. ;Sabias que puedes verificar el paso del bus en tu parada mas cercana a casa?

15 respuestas

®si
®no

5. Mi bus Maps tiene la opcion de colocar tu parada favorita jconocias esta funcion?

15 respuestas

®si
®no

6. ;Sabes que desde mi bus maps puedes planear tus trasbordos en caso de usarlo?

15 respuestas

®si
®no
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7. Consideras que mi bus maps, ;jesta completa o le falta contenido?
1S respuestas

®si
® no
8. Te gustaria recargar tu tarjeta de metro bus desde la App
1S respuestas
®si
@® no

9. Considerarias oportuno en caso no saber el nombre de la parada de tu destino jmi bus
maps te oriente?

15 respuestas

®si

h

10. ;Recomendarias |a aplicacion mi bus maps?

15 respuestas

®si
®no
Aportes
Hemos desarrollado el Taller: Uso de aplicacion MiBus Maps , €l cual se realizo

via digital a través de la plataforma Zoom con filminas informativas, estas se
pueden visualizar en el Anexo #4: Propuesta.
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El Taller consta de los siguientes temas:

Paradas a mi alrededor

Se explica sobre la llegada del bus en tiempo real, el cual mediante la
ubicacion activada del celular y se reflejan en el mapa las paradas que existen
en el area, asi como la ruta, nimero y tiempo que durara en llegar el bus.

Ubicacién del bus

Breve explicacion para ubicar el bus que este pro Ximo a pasar por la parada,
donde se observan dos opciones: Parada o Ruta.

Busqueda del trayecto

Se explica el uso de la funcionalidad para buscar el trayecto con la ubicacion
activada, ya que permitira al usuario colocar su origen, es decir donde se
encu entra actualmente y el destino al que quiere llegar. De igual forma, tiene
la opcidn de establecer una hora y escoger el tipo de transporte.

Noticias

Explicacion de la seccion de noticias, la cual es donde la empresa MiBus
comunica sobre los cambios de ruta o desvios.

Favoritos

Se explica al usuario que una vez registrado en la aplicacién, puede
seleccionar paradas como Favorito, para que en un futuro tenga mas facilidad
de busqueda.

Conclusion

Este proyecto nos permitié analizar los principales problemas sobre el uso de

la aplicacion MiBus Maps en la ciudad de Panama y de esta forma buscar una
forma para que las personas la conocieran y aprovecharan los beneficios que
ofrece esta aplicacion.

MiBus Maps es una aplicacion que ayuda transportarnos en la ciudad de
Panama, sin embargo, a pesar de ten er miles de descargas los usuarios solo
manejan informacién basica sobre su uso, por lo que, estudiamos a fondo la
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interfaz de esta aplicacion para realizar talleres que permitan un mejorar su
uso por parte de los usuarios.

Es importante que esta aplicacio n se mantenga en constante actualizacién, ya
gue, en determinado tiempo, pueden afiadirse nuevas opciones en cuanto a
disefio y funcionalidades, lo que seria beneficioso para las personas que
utilicen esta aplicacién en un futuro.
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Anexos
Registros fotograficos
Apps disponibles

[#]

Routes

3 Driving there
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Propuesta

USO DE LA APLICACION MIBUS MAPS
POR LOS USUARIOS DE LA EMPRESA
MIBUS EN CIUDAD DE PANAMA MiBus Maps

Panama

MiBus Maps
Panama
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RESUMEN

La pandemia del COVID 19 ha llevado la educacion al modo digital,
por lo que ha forzado al maestro, profesores a impartir clase
virtual la cual no estaban preparados para esta nueva modalidad

de estudios siendo una de las desventajas que tiene la educacion

en la actualidad ya que se ha afectado el aprendizaje para muchos
estudiantes en la actual  idad.

Dado a la aparicion del nuevo coronavirus de origen asiatico, se
tuvo que retomar una nueva modalidad de estudios de forma
virtual, por radio y television, plataforma. Tomando desprevenido
tanto como educadores como padres y estudiantes afectando las
clases de una manera considerable, la cual hoy dia muchos
estudiantes y educadores no cuenta con el conocimiento para
llevar a cabo las clases con esta nueva modalidad.

Debido a esta falta de conocimiento no se ha podido integrar al
cien por ciento de est udiantes a poder retornar a su clase por falta
de recurso, y una economia golpeada dejando a muchos padres
sin el sustento diarios. Haciendo que sea mas dificil la adaptacion
de esta nueva modalidad.

Las herramientas tecnoldgicas, son programas y aplicacio nes que
pueden ser utilizadas por muchas personas, facil de utilizar y sin

la necesidad de tener que pagar por ello. Estas herramientas estan

a disposicion de todas las personas y nos ofrece intercambiar
informacion y conocimiento.

Palabras clave: aprendizaje en modalidad virtual, COVID19,
intercambio de informacién.
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Introduccioén

La llegada al COVID19 nos ha hecho reorganizar la vida en todos los niveles

que ella significa, la educacion no escapa de esa reorganizacion, los retos
presentados por est a pandemia a la educacién ha sido un reto que no para,

pues no es solo el manejar una tecnologia, sino que ellas se conviertan en
agentes transformador de conocimiento, y un conocimiento que sea
significativo.

El COVID no solo ha revelado las deficiencias que todo sistema educativo
tiene, sino el hecho que el conocimiento sobre su utilidad académica ha sido
relegado por el hecho de la presencialidad, pero que una vez superado el
evento de la pandemia , todas estas experiencias serdn enriquecedoras y
exitosa s siempre y cuando los procesos cognitivos sean unificados en su sery
guehacer.

Planteamiento y formulacion del problema

Viendo que a muchos padres de familia y estudiante han tenido dificultades

con esta nueva modalidad de estudio. De modo virtual escogeremos un colegio
para apoyar aquellos estudiantes con (lento aprendizaje) para brindarle el
apoyo tanto a los padres como al estudiante de dicho colegio.

En base a la actualidad que se presenta con la educacion a nivel nacional
estaremos brin dandole el conocimiento de herramientas, funcionalidades a
padres y estudiantes para la nueva modalidad de estudios.

¢Por qué es importante el acceso a la tecnologia para los estudiantes
en esta nueva modalidad de estudios?

En la actualidad la tecnologia se ha convertido en una herramienta
fundamental para el bienestar de la educacién, los estudiantes y el puablico en
general, para formar nuevas habilidades y capacidades en distintas
profesiones y una poblacién mayor capacitada

¢Saben los padres de familia utilizar esta nueva tecnologia para
apoyar a su hijo?

Los padres deben aprender acerca de esta tecnologia que ofrece la actualidad

para lograr apoyar a sus hijos de una manera eficiente, ya que en la actualidad

los hijos estan en un nuevo modelo de estudi o la cual desconocian y muchos
se les dificulta adaptarse. Con esta nueva modalidad de estudio los padres se
convierten en parte del aprendizaje de los hijos ya que esta modalidad asi lo

exige y por ende deben actualizarse con todas estas tecnologias que o frece la
actualidad.
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¢Estan preparados los docentes para impartir esta nueva modalidad
de estudios?

La pandemiadel COVID 19 hallevado la educacion al modo digital, por lo que

ha forzado al maestro, profesores a impartir clase virtual la cual no estaban
preparados para esta nueva modalidad de estudios siendo una de las
desventajas que tiene la educacion en la actualidad ya gue se ha afectado el
aprendizaje para muchos estudiantes en la actualidad.

¢En qué nos ayudan las ODS en nuestro proyecto?

Buscamos una sensibilizacion de la poblacién de la importancia de los
objetivos de desarrollo sostenibles que busca en puntos espec ificos como:
disminuir la desercion escolar en todos los paises, una educaciéon de calidad,

la igualdad de género en campos especificos y demas.

Objetivos
Objetivo General

Brindarle las herramientas informaticas que ayude a padres y estudiantes a
poder dar sus respectivas clases, realizar trabajos, entre otros.

Objetivos Especificos

1 Promover oportunidades de aprendizajes permanentes para todos y
todas, de modo que puedan manejarse mas eficientemente.

1 Crear talleres dinAmicos para que puedan ser mas facil de
comprender.

1 Crear un enlace para la comunicacion por cualquier duda sobre los
temas que se presentaran.

M Se busca facilitar el conocimiento de herramientas de estudios
tecnoldgicos que son accesibles para los estudiantes puedan realizar
sus act ividades escolares de manera correcta.

Justificacién de la Investigacion

Dado a la aparicion del nuevo coronavirus de origen asiatico, se tuvo que
retomar una nueva modalidad de estudios de forma virtual, por radio y
television, plataforma. Tomando desprevenido tanto como educadores como
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padres y estudiantes afectando las clases de una manera considerable, la cual
hoy dia muchos estudiantes y educadores no cuenta con el conocimiento para
llevar a cabo las clases con esta nueva modalidad.

Debi do a esta falta de conocimiento no se ha podido integrar al cien por ciento
de estudiantes a poder retornar a su clase por falta de recurso, y una
economia golpeada dejando a muchos padres sin el sustento diarios. Haciendo
gue sea mas dificil la adaptacion de esta nueva modalidad.

La creacién e implementacion de este proyecto busca el poder brindar el
conocimiento de nuevas y accesibles herramientas para el aprovechamiento
de los estudiantes y docentes para una adaptacion mejor a una nueva
modalidad de estu dio.

Ademas de la plataforma creada por el gobierno el cual busca que el
estudiante domine los contenidos de forma amena y divertida con actividades

de aprendizaje, formativos y sumativos. Nosotros buscamos dar a conocer
nuevas herramientas y su funcionami ento para una mejor adaptacion de una
nueva modalidad de estudio.

Delimitacion geografica y limitaciones

Es un proyecto que se desarrolla de forma virtual

Marco Teodrico
Antecedentes de la Investigacion

Este afio, a medida que la pandemia de la COVID -19 se present6 en nuestro
pais el ministerio de educacion en conjunto con el ministerio de salud se vio
obligado con el cierre parcial de los centros educativos tanto particulares como
privado.

El Ministerio de Educacion se vio en la necesidad de cre ar la plataforma Ester
para hacer mas accesible la llegada de informacion a los estudiantes y poder
tener mejor comunicacion.

Panama septiembre (2015) Reafirma 8 Objetivos de desarrollo sostenible a
los cuales se les dara una prioridad durante estos afos.

El tener una educacion de calidad, y por ello, una de las metas principales del

pais para 2030 es aumentar considerablemente el nUmero de jovenes con las

competencias necesarias en particular, técnicas y profesionales para acceder
a empleos, trabajos decen  tesy emprendimientos.
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De la misma manera, poner fin a todas las formas de discriminacion contra
las mujeres y nifias, y adoptar medidas inmediatas y eficaces para erradicar
el trabajo forzoso, asi como las peores formas del trabajo infantil.

Calidad de ed ucacion con miras a futuro basado en la ODS

La educacion como un derecho. Como primera instancia tenemos a la
Constitucion Politica de la Republica de Panama la cual sustenta la educacién

como un derecho. La Ley 47 de 1946, Organica de Educacion, adicionad ay
modi ficada por | a | ey AdLey 34 de 6 de |
Instituto Panamefio de Habilitacion Especial (IPHE); la Estrategia Decenal de
Modernizacion de la Educacién y las politicas de Educacion Especial reconocen

el derecho de la pobla cion escolar con Necesidades Educativas Especiales
(NEE) a una educacion de calidad, que le asegure el maximo desarrollo de sus
potencialidades; Que las politicas de educacion especial estan orientadas a
garantizar a todos los estudiantes y, en especial, a los que presentan
Necesidades Educativas Especiales (NEE), el acceso a una educacion inclusiva

de elevada 28 calidad, la provision de recursos humanos técnicos y didacticos

gue aseguren un servicio educativo en los margenes de calidad deseados asi

como la flexibilidad curricular para lograr la adecuacion de la poblacion con
Necesidades Educativas Especiales (NEE); Que en el marco de la Politica de
Modernizacion Educativa, fundamentada en los articulos 71, 71Ay 71B de la

Ley 47 de 1946, Organica de Educaci on, adicionada y modificada por la Ley
34 de 1995, el Ministerio de Educacion con la colaboracion del Instituto
Panamefio de Habilitacion Especial (IPHE) y de otras organizaciones
representativas del sector, han elaborado un Plan Nacional de Educacion

Inclu siva, para dar cumplimiento a las politicas de educacion especial
(Meduca, 2000).

Concerniente a esta ley, se observa claramente la importancia y derecho que

tiene la educacioén inclusiva y esta actualmente amparada por dicha ley, estos
estudiantes tienen d erecho a recibir una buena atencién y educacion y los
docentes deben estar aptos para ofrecerles a esta poblacion una excelente
formacion académica. "Todos los nifios/as y jovenes del mundo, con sus
fortalezas y debilidades individuales, con sus esperanzas y expectativas,
tienen el derecho ala educacion. No son los sistemas educativos los que tienen
derecho a cierto tipo de nifios/as. Es por ello, que es el sistema educativo de

un pais el que debe ajustarse para satisfacer las necesidades de todos los
nifos/ asy joévenes.

Todos tenemos derecho a una educacion de calidad, no importa el estatus
social, econémico, el color, raza. Debemos ser tener presente que cada uno
de estos nifios tienen derecho a ser amado e incluirlo a una educacion.
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Ilgualdad de género y reduccion de las desigualdades con miras a
futuro basado en las ODS

Por ello, hay que pensar en todo el alumnado. Es muy importante atender a

la diversidad del alumnado para, de esta manera, atender a las diferentes
situaciones educativas y divers as de los alumnos , ya que no todos aprenden,
se relacionan e interactdan de igual manera que los demas. Es decir, valorar

la heterogeneidad del alumnado como una riqueza u oportunidad para obtener
mejores resultados educativos.

Marco metodologico

Se estudiard las investigaciones realizadas en Internet, por otros
investigadores, también se encuestara por medio de wasap a estos nuevos
estudiantes y padre de familia que empieza con una nueva modalidad de
estudios.

Para entender que dificultades tienen y poder brindarle una repuesta
acertada.

Tipo de Investigacion

La presente investigacion es educativa la cual tiene como fin esclarecer
diversos aspectos del proceso de ensefianza aprendizaje e intervenir en dicho
proceso para optimizar  lo.

La utilizacion de investigacion educativa pretende de manera sistematica dar
respuesta a preguntas y solucion a los problemas educativos.

Las herramientas tecnoldgicas, son programas y aplicaciones que pueden ser
utilizadas por muchas personas, facil d e utilizar y sin la necesidad de tener
gue pagar por ello. Estas herramientas estan a disposicion de todas las
personas y nos ofrece intercambiar informacion y conocimiento. Los grandes

avances de la tecnologia de la informacion que estan alterando la natu raleza
del trabajo y el ejercicio ciudadano, también lo haran con las habilidades
requeridas para que los nifios y jovenes lleguen a ser adultos exitosos,
presionando a la educacion, transformando el qué y cémo aprenderemos y

como funcionaran las institucio nes educativas.

Se entiende por investigacion educativa todas aquellas acciones de
investigacion que tienen como fin esclarecer diversos aspectos del proceso de
ensefianza -aprendizaje o intervenir en dicho proceso para optimizarlo. La
investigacion educati va se extiende al funcionamiento de las instituciones
educativas, los métodos de ensefianza, el disefio curricular, los materiales y
recursos educativos, las innovaciones introducidas y cualesquiera otros
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aspectos relacionados con la educacion, y responde a la necesidad de
identificar, diagnosticar y generar acciones educativas eficaces.

Los diversos métodos utilizados en la investigacion educativa comparten las
caracteristicas de la busqueda sistemética, dirigida y documentada. Pretende,

de manera sistemétic a, dar respuesta a preguntas, explicacién a fenédmenos
y solucién a problemas educativos.

Poblacién observada y beneficiada

Para la presente labor social comunitaria, la cual fue a nivel investigativo
trabajamos con la comunidad de panama viejo especificamente con un colegio
publico Juan B. Sosa el cual se encuentra ubicado en calle primera panama
viejo.

La cual cuenta con una poblacion estudiantil de 450 estudiantes la cual solo

cursa turno diurno, dicho colegio solo cuenta con grados primarios dentro del
plantel este colegio cuenta con tres maestras de grado especiales pre escolar

pre kinder y kinder, y una que cursa 1,2,3, grado y la maestra Yarisel Medina

gue trabaja con los grados 4,5,6 la cual tiene 16 estudiante la cual tomamos

como muestra entre los tres grados con dificultades de aprendizaje la cual,
nuestro proyecto esta enfocado en poder brindarles herramientas para esta
nueva modalidad de estudio tanto a padres como estudiante para hacer mas

facil la comprension con la llegada de esta n ueva forma de impartir clase y de
esta forma sea mas compresible y llevadera.

Debido a circunstancia en que se encuentra el pais y al nivel mundial con la
llegada del nuevo covid -19, se hizo dificil trabajar y lograr la comunicacion
gue desedbamos con dich o plantel, la cual llegamos a obtener la firma de la
Directora Zulema Barrios, pero para poder obtener mucha mas informacién

tanto de padres y estudiantes se necesitaba la firma de los superiores de la
directora la cual se nos dificulto como lo mencionaba anteriormente. La cual
se procedio a trabajar el proyecto de forma investigativa para que el trabajo

guede como base para futuro estudiantes que curse la pasantia y puedan
ejecutarlo.

Instrumentos y recoleccion de datos

La técnica para la recoleccion de d atos a utilizar en este proyecto es una
encuesta, es un instrumento de la investigacién de mercados que consiste en
obtener informacién de las personas encuestadas mediante el uso de
cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencion de informacion
especifica, recordando que el cuestionario cuenta con preguntas coherentes y
organizadas hechas a los docentes con el fin de buscar respuestas

141 | PESC-2020



Universidad Internacional de Ciencia y Tecnologia

concerniente a los estudiantes que presentan alguna dificultad en el proceso
de enseflanza aprendizaje dentro de s u aula escolar.

Tiempo de duracion del proyecto

El tiempo de duracién del proyecto seria de 8 semanas es decir sera a un corto

plazo, y se distribuird de la siguiente manera, se tomard 3 semanas para
buscar todos los recursos y personal idoneo para la ela boracion del proyecto,
2 semanas para hacer la investigacion diagnéstica de la problematica que le
servira de base y obtencion de pruebas para desarrollar los diversos talleres,

2 semana para la capacitacion y 1 semana realizar la evaluacion sobre el
avanc e de la capacitacién tanto de padres como estudiantes.

Unavez los padres y estudiantes culminen su etapa de formaciéon y basandose

en los aprendizajes y competencias adquiridas puedan ser desarrollando en

ellos habilidades y destrezas integral, que les si rva de apoyo ante las
situaciones diarias de la ensefianza dentro del aula de clase.

Alcance del proyecto

El alcance que se obtendra al realizar dicho proyecto sera, mejorar la calidad

del rol del padre como del estudiante en responder a las diferentes
expectativas y necesidades de la educaciéon para el progreso de la formacion

para todos, Asi mismo, hacer que el sistema educativo, se focalicen a ofrecer

una oportunidad de aprendizaje continua a los profesores. De manera
especial, que el docent e incorpore a la secuencia didactica herramientas y
recursos tecnoldgicos con algun tipo de plataforma para reforzamientos a
distancias con sus alumnos, que le sirva de apoyo en el proceso de ensefianza
aprendizaje, proporcionando asi aprendizaje colaborati vo, respetando las
tipos y formas de aprendizaje, y con miras a mejorar la calidad de la
educacion.

Aportes
Entre las principales herramientas que mas se usan estan:

Power Point: Nos permite generar presentaciones multimedia. A esta
presentacion se le pueden insertar textos, imagenes, graficos, videos, tablas,
sonidos, etc.

Excel: Es una plantilla de calculo que nos permite muchas operaciones
matematicas de manera automatica en fi las y columnas que se adaptan a las
necesidades del usuario.
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ZOOM: Zoom tiene enfoque principalmente empresarial, de manera que
permite comunicacién simultdnea con grandes grupos de trabajo, hasta mil
participantes por sesion, ademas de funciones como grab ar las video
llamadas, transcribir autométicamente el audio, cambiar el fondo durante una

sesion, entre otras.

Google Meet: Es un servicio de videotelefonia desarrollado por Google. Es
una de las dos aplicaciones que constituyen la nueva version de Google
Hangouts, siendo la otra Google Chat. Google comenzd a retirar la version
clasica de Hangouts en octubre de 2019. Inicialmente Google lanz6 Meet como
un servicio comercial; en abril de 2020 Google comenzo6 a lanzarlo también a
los usuarios gratuitos.

Moodle : Es un sistema que nos permite generar aulas virtuales.

Canvas: Canvaes unaweb de disefio graficoy composicion de imagenes para

la comunicaciéon fundada en 2012, y que ofrece herramientas online para crear

tus propios disefos, tanto si son para ocio como si son profesionales. Canva
ofrece una coleccion de 8000 plantillas gratuitas para 100 tipos de disefio con
multiples finalidades. También te permite hacer tus propios disefios desde

cero, afadiéndoles imagenes, otros elementos y textos.

Presentacion en Pec ha Kucha: Es un formato de presentacion en el cual se
expone una presentacion de manera sencilla e informal mediante 20
diapositivas mostradas durante 20 segundos cada una.

Conclusion

Este trabajo investigativo buscamos fomentar el aprovechamiento de
herramientas para el estudio y demas. Ya que son herramientas faciles de
interactuar, comprender y de utilizar y que ademas nos ayudan de temas de
presentacion, realizacion de trabajos, folletos, tripticos, calculos y demas.
Herramientas que nos seran de mucha ayuda en la actualidad.

Centramos la mirada en buscar alternativas que permita abrir espacio a una
manera diferente de vivir la educacion.
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FIN HAMBRE SALUD 10 REDUCCION DE LAS 17 ALIANZAS PARA
DE LA POBREZA CERO Y BIENESTAR DESIGUALDADES LOGRAR
LOS OBJETIVDS
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VOLUNTARIADO ESTUDIANTIL UNIC yT (VEU)

Estudiantes: Keyda Arias, Toribio
Diaz, Oscar Rodriguez y Gabriel Tufién

Tutor Académic o y Metodolégic  o: Mgtr. Daniel Brito
Fecha de realizacién del proyecto: Agosto 2020

RESUMEN

La siguiente investigacion, establece la reflexion tedricay practica,
acerca del voluntariado universitario como uno de los
contribuyentes de la gestion ética organizacional.

Para ello, se hizo necesario: primero, identificar el contexto de
donde surge la idea; segundo, identificar conceptualmente la
naturaleza del voluntariado, es dec ir, reflexionar sobre los
principios tedricos que guian la accion voluntaria; tercero,
relacionar dichas reflexiones bajo la propuesta de gestion; cuarto,
sustentar desde el caso de estudio de la Universidad Internacional

de Cienciay Tecnologia, las princ ipales consideraciones a tener en
cuenta en torno a la propuesta investigativa y quinto, proponer de
acuerdo a las reflexiones, un Modelo de Voluntariado Universitario
para la Gestién del Entorno Etico de la Universidad Internacional

de Cienciay Tecnologi a.

La principal conclusion es que el voluntariado universitario, es una
de las estrategias que apoya la funcién misional de la extensién
social comunitaria, por lo que requiere de procesos relacionados
con la gestién, que guien su contribucion a la ética organizacional.

Palabras clave: Voluntariado estudiantil, ODS , gestion ética,
extension social comunitaria.
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Introduccioén

¢Quién se iba a imaginar que el 2020, seria un afio de emergencia, de
pandemia, del cuidado de la salud, de innovacién tecnoldgica y sobre todo de
ayuda al projimo?

A finales del 2019 se desata la propagacion de un virus en China, el cual
comienza a migrar a diferentes paises de Europa y de alli América, una cepa
Espafiola, italianay Americana, llega a Panamé en febrero si n nosotros darnos
cuenta y contagia a un director de un colegio quien entra a ser hospitalizado

sin saber que teniaCOVID -19y por ende no pueden atenderlo como se merece
ya que lo tratan como si fuera una neumonia mas, y fallece el 8 de marzo, y

no es has ta el dia siguiente 9 de marzo que indican que existe el primer caso

de COVID -19 de una mujer panamefia que venia regresando de Espafa, pero

el 10 de marzo dan los resultados de la autopsia del director la cual indica que

si tenia que COVID -19, y esto en co njunto con las diferentes condiciones
meédicas preexistentes que tenia hacen que fallezca.

Todo esto provoca que el 10 de marzo se inicie la suspension de clases, y
luego desde el 15 de marzo, inician los toques de queda, y poco a poco,
llegando afinalde  marzo, inicia la cuarentena total, con movilidad por nimero

de cedula, para evitar asi reducir la propagacion rapida del virus, lo que hasta
previo 15 de mayo habia sido bastante efectivo, pero al aperturar los 2
primeros bloques se volvieron a incrementar los casos, pero luego de alli entre
julio y octubre se ha mantenido un nimero constante de casos teniéndonos

en una meseta, permitiendo la activacion de ciertas actividades economicas,

sin embargo esto no garantiza que todos los ciudadanos del pais cuenta de
forma equitativa con ingresos para llevar un alimentos a sus casas y cumplir

con sus obligaciones financieras.

Todavia existe un porcentaje alto de ciudadanos que no tienen acceso a
ingresos y es por eso que la idea del voluntariado nace de una serie d e
propuestas como equipo de trabajo, sin embargo, nuestra Gnica integrante
femenina, nos presenta la idea de crear un voluntariado para beneficio de los
estudiantes de UNIC yT, viendo la situacion actual a nivel mundial con respecto

al COVID -19, donde gran parte de nuestros compafieros y colegas
universitarios, han tenido que retirarse de UNIC yT a causa de la pandemia, ya
gue a muchos les han suspendidos sus contratos laborales y a otros los han
liguidados de sus trabajos, pero sin desmeritar que se pueda ayu dar a todo el
gue lo necesite en este momento y mas adelante también.

Por tal razén, con nuestro Voluntariado de Estudiantil UNIC yT, buscamos la
participacion de social, ya que, a pesar de ser fundadores, buscamos que con

el tiempo otros estudiantes se su men al proyecto del voluntariado, de manera
desinteresada, sin fines de lucro o alguna retribucion econémica para hacer

crecer mas esta fundacion.

146 | PESC-2020



Pasantia de Extension Social Comunitaria

Planteamiento del problema

Hoy dia el mundo esté sufriendo una pandemia que est4 matando a ciento de
personas, y que a pesar de tener un porcentaje de mortalidad muy baja
compara con otros virus, si tiene un porcentaje de letalidad alto, el cual tiene

en algunos paises confinada a toda la poblacion a permanecer encerrados en

casa, y con protocolos de bios  eguridad para evitar contagiarse, en vista que

a mas de 10 meses de ser identificado por primera en diciembre de 2019, en

la provincia de Wuhan en China, no se ha encontrado una cura o vacuna para

él, solo se han estado probando diferentes tipos de tratami ento segun la
condicion médica de los pacientes.

En el caso de nuestro pais, se ha iniciado una reapertura de las actividades
econOmicas pero de una forma muy lenta, a pesar de que se ha eliminado la
cuarentena y extendido el toque de queda a un horario ma s elevado, todavia
existen personas que no tienen un ingreso economico para llevar un plato de

comida a su casa, y algunos son ayudados con bolsas de comida, bono o vales
digitales por parte del gobierno, fundaciones, grupos de personas que se
agrupan para ayudar a los que necesitan en estos momentos.

A razon de esto nos enfocaremos en el tema sobre el voluntariado; que
contribuye al desarrollo de la comunidad y beneficia a la sociedad en general,

ademas de ser una forma libre, voluntaria y que beneficia la S personas que
mas lo necesitan.

Existen muchos estudiantes en la Universidad Internacional de Ciencia y
Tecnologia (UNIC yT), que hacen mal uso de su tiempo con actividades de ocio
y de entretenimiento que no son provechosas.

Los estudiantes de la Univers idad Internacional de Ciencia y Tecnologia no
realizan obras de voluntariado, y si las realizan, es debido a que la misma, es

un requisito para culminar sus estudios. Es de mencionar que en la mayoria

de las licenciaturas en general, los estudiantes no se interesan en realizar el
servicio de voluntariado, sino mas bien, en completar sus horas sociales o
prerrequisitos. Los profesores de esta universidad deben incentivar al
estudiante, para que el mismo pueda contribuir a la sociedad de una forma
positiva a través de la realizacion de actos de voluntariado al servicio de las
demas personas.

Objetivos

Objetivo General

Analizar las necesidades de la poblacion estudiantil de UNIC yT por temas de
la COVID 19 y crear una sociedad de estudiantes voluntarios para br indar un

aporte a los mas afectados
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Objetivos Especificos
1 Identificar a los estudiantes con la problematica.
1 Obtener los insumos necesarios para poder entregar los donativos.

1 Gestionar y crear una estrategia para la entrega de las bolsas de
comida.

Justificacion de la Investigacion

Hablar de la gestion del entorno ético, es hablar del propdsito que debe
adquirir una organizacion, en este caso una educativa, para lograr, en primer
lugar, el entendimiento de un compromiso ético, es decir, un acuerdo
voluntario de valores morales que gu ie laactuacion de sus miembros, llegando
a convertirlos en habitos inherentes al desempefio profesional y, en segundo
lugar, para que existan elementos o componentes que permitan desde la
practica hacer evidente dicho entendimiento.

Necesariamente debera  estar enmarcado dentro un proceso administrativo,

en cuyas dinamicas de gestion se pueda avanzar coherentemente hacia el

logro de una mejor organizacion, una organizacion ética, que cumpla con unos

minimos requeridos en la sociedad y que ademas proyecte su s actuaciones
sobre escenarios dinamicos propios del avance y el crecimiento de la
humanidad.

En una organizacion muchas de las relaciones parecieran ser invisibles
(ancladas a la individualidad), en cuyo caso las interacciones aparecen como

una atmosfera, que, aunque no puede verse, se siente y percibe a través de
las actitudes, emociones y vivencias de quienes hacen parte de la
organizacion, logrando asi que los comportamientos se enlacen en un marco

de referencia, que idealmente debera estar centrado en actuaciones
moralmente adecuadas. Este es el entorno ético, ese ambiente ideal de la
organizacion, el ambiente donde confluyen las diferentes actuaciones, de
forma tal que se generen comportamientos coherentes, moralmente
correctos, criticos y efectivos pa ra los miembros de la organizacion, que
reflejen en mejores comportamientos para la sociedad.

El voluntariado universitario, creara el fortalecimiento del entorno ético, al

considerarse una de las formas de intervencién sobre la realidad social, lo que
dej a entrever una condicion que puede ser explorada con mayor detenimiento
y que deberd partir de un entendimiento ampliado de lo que se entiende por

voluntariado y especialmente lo que define a un voluntario.
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Delimitacion y limitantes del trabajo

El tema d el COVID -19 y como ha afectado la vida o los procesos de las
personas y las empresas es muy amplio, sin embargo, este trabajo estara
delimitado a dar una visualizacién real y un posible apoyo a los estudiantes
afectados de la Universidad Internacional de C iencia y Tecnologia

Dentro de las limitantes para este trabajo podrian identificarse las siguientes:

1 Limitaciones de tipo presupuestal, es decir no se dispone de suficientes
recursos econémicos.

1 Limitaciones en cuanto a objetivos y metodologia empleada en relaciéon
con el disefio especifico y los instrumentos de recoleccion de datos.

1 Determinar los limites especiales, temporales, cualitativos y
cuantitativos en cuanto a los resultados para la solucion de lo que se
plantea.

Hipotesis del trabajo

El trabajo que busca el Voluntariado Estudiantil U NICyT es una ventaja de
ayuda solidaria en nuestro pais, donde con diversas actividades que sean
propuestas por nuestro equipo de trabajo del voluntari ado, le podremos dar

ese valor agregado a nuestra sociedad, para ayudar tanto a nuestros
comparfieros universitarios de U NICyT, como a las personas de escasos
recursos de Panama. Adem 4&s de buscar unir personas que quieran dar su
grano de arena en  diferentes aspectos que redunden en el beneficio de la
poblacién mas necesitada aportando ya sea, con su esfuerzo o conocimientos

para contar con una amplia red de personas que su unico fin sea ayudar y
lograr unir a la comunidad.

¢Logrard este proyecto cumplir con su meta? ¢A nivel de las universidades
sera el primero? ¢Logrard el Voluntariado impactar en el estudiantado y la
administracibn de laU NICyT?

Marco Tedrico
Antecedentes de la Investigacion

El voluntariado se puede decir que tuvo sus inicios desde la Edad Media, pero
no es hasta el Siglo Xl que se dan la institucionalizacién, y surgieron las
primeras fundaciones hospitalarias como fruto de iniciativas particulares.
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En primera instancia, el voluntariado comenz6 por esa forma voluntaria por
amor al projimo y de forma estrictamente cristiana, sin embargo, a medida
gue se fueron dando las guerras, las funciones del voluntariado fueron
cambiando, las primeras en ser voluntarias fueron las mujeres.

Ya en el siglo XX, se comienza a desarrollar al crearse organizaciones privadas
sin fines de lucro, las cuales efectian actividades por parte de las personas
voluntarias para recolectar fondos y de paso los integrantes voluntarios no
reciben nada a cambio, solo la gratitud del deber cumplido.

Para este tipo de  organizaciones no se busca el poder politico ni de la iglesia,
sino el luchar por los derechos sociales.

Para la década de los afios 90 comienzan a aparecer las ONG y a tener
visibilidad dentro de los diferentes sectores que conforman la sociedad y para
el afio 1996 es promulgada la Ley General del Voluntariado Social, es la Ley
6/1996 del 15 de enero, del Voluntariado.

Es a partir de la promulgacion de la Ley que los voluntarios pasan a ser parte
importante y a cumplir un rol especifico dentro de la sociedad y es por ellos,
gue muchas personas reciben ayuda en diferentes areas como son culturales,
economicas o sociales.

En los dltimos afios la participacion de personas y organizaciones como
voluntario se ha incrementado, siendo mas activas las mujeres, por ell 0 se
realiza camparfas para motivar y sensibilizar a los hombres para que también

se unan a esta causa.

En nuestro pais, no es hasta 2014 que se crea la Ley 29 del 24 de Octubre
gue trata Sobre el Voluntariado de la Republica de Panama, que establece el
vol untariado como un aporte del capital social, que promueve el espiritu de
solidaridad y contribuye al desarrollo humano sostenible de nuestro pais, y asi

poder regular las acciones que realizan las organizaciones que se identifican
como voluntarias, y sinf  ines de lucro.

A pesar de que la ley fue oficializada en 2014, desde muchos afios atras en
Panama se vienen realizando trabajos de voluntariados por diferentes tipos de
fundaciones, y en 2006 el gobierno toma la iniciativa para oficializar y tener

un contro | con informacién de fundaciones estatales.

Y es el Ministerio de Desarrollo Social (MIDES) que, por medio de un plan
piloto a nivel regional, en donde comienza a desarrollar en los Distritos de
Cafazas y Sona, en la provincia de Veraguas y en el Distrito de San Miguelito,

en la Provincia de Panama, tienen como meta, el construir modelos exitosos
y acumular las mejores practicas en cuanto a la construccion de una cultura
nacional de voluntariado y desarrollar acciones voluntarias encaminadas al
combate ala pobreza.
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Han desarrollado acciones con y desde jovenes de colegios, organizaciones no
gubernamentales y grupos juveniles, encaminadas a fortalecer las
capacidades de las y los jovenes de promover y organizar procesos
comunitarios basados en un nuevo model o de gestion en las comunidades.

Promueven un nuevo modelo de responsabilidad social de los panamefios
basado en la posibilidad de aportar al desarrollo de las comunidades,
procurando la participacion de todas y todos en la construccion de un Panama
mas equ itativo.

Por otra parte, a nivel de las universidades en Panam4, os estudiantes de las
Universidad Especializada de las Américas (UDELAS), Universidad del Istmo
(UDI) y la Universidad de Panama (UP), ofreceran 3,600 horas de servicio

social a hogares para  adultos mayores, que permitiran que estos pasen un
momento agradable, en compafias de los entusiastas universitarios. Todo

este tiempo esta monitoreado y por medio de una alianza estratégica entre el
Ministerio de Desarrollo Social (MIDES) y las academias, en donde, un total
de 45 estudiantes de diferentes universidades realizaran voluntariado en 10

Casas Hogares que atienden a 1,500 adultos mayores.

A través de estas alianzas mas de 80 universitarios han realizado voluntariado
a través de los programas soc  iales del MIDES. A través de la Ley 29 del 28 de
octubre de 2014.

Otra institucion gue constantemente hace voluntario es la Cruz Roja
Panamefa que fue fundada en 1917, y es una organizacion humanitaria que

tiene sus pilares en el servicio voluntario y ayud a a cualquier persona sin
distincion racial, religiosa, politica o ideologica.

Los programas que actualmente lleva a cabo abarcan las areas de socorro,
bienestar social, capacitacion y difusion. Entre sus servicios se encuentran:
servicio de ambulanciay p  rimeros auxilios, preparacion para la comunidad en
caso de desastres, atencién en desastres, seguridad y salvamento acuatico,
localizacion de familiares, promocién para la donacién de sangre, hogar de
nifios y hogar de ancianos.

El hogar brinda proteccion y cuidado a nifios y nifias en riesgo social,
acogiéndolos y proveyéndoles todas las atenciones necesarias para un
desarrollo saludable.

Programa de albergue, alimentacion y cuidados a una poblacion de adultos
mayores del sexo masculino, mayores de 70 afos en riesgo social a causa de
maltrato, abandono o carencia de familiares.

Es programa busca contribuir con la prevencion de la violencia en los centros
educativos, promoviendo una cultura de paz, tolerancia, respeto y convivencia
entre los alumnos, pro fesores y sus familias y al mismo tiempo en sus
comunidades locales.
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El voluntariado es una de las mejores herramientas que tiene la sociedad civil

para cambiar las cosas. Sin la ayuda de los millones de voluntarios de todo el
mundo, una gran parte de los avances sociales logrados hasta hoy no habrian
sido posibles.

A nivel internacional tenemos al Programa de Las Naciones Unidas para el
Desarrollo, es la red mundial de la ONU para el desarrollo, que propugna el
cambio y hace que los paises tengan acceso al conocimiento, a la experiencia
y alos recursos necesarios para ayudar a que las personas se labren un futuro
mejor.

Ellos cuentan con un programa de Voluntarios de Naciones Unidas, este
programa esta activo en unos 130 paises cada afio, y tiene presencia en mas
de 80 paises. El programa VNU esta administrado por el Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) y depende de la Junta Directiva

del PNUD.

El programa de Voluntarios de las Naciones Unidas (VNU) contribuye a la paz

y el desarrollo en el mundo a través del voluntariado. Trabajando con
asociados para integrar a Voluntarios de las Naciones Unidas cualificados,
altamente motivados y debidamente respaldados, en programas de
desarrollo, y para fomentar el valor y el reconocimiento mundial d el
voluntariado.

Tienen la sede del programa VNU en Bonn, Alemania. El personal del programa
VNU lo conforman 150 personas en la sede central y unos 7 000 voluntarios
desplegados sobre el terreno; también cuenta con una Oficina en Nueva York
(ONY) que prom ueve el voluntariado y a los voluntarios a través del desarrollo
de alianzas con las Misiones Permanentes ante las Naciones Unidas, los
asociados de la ONU con sede en Nueva York, las organizaciones de la
sociedad civil y otros asociados que tienen base en Nueva York. La ONY realiza
un seguimiento de las politicas y estrategias desarrolladas por la ONU en
Nueva York y trabaja con el programa VNU en todo el mundo. Finalmente, la
Oficina de Nueva York organiza charlas, reuniones informativas y seminarios
sobr e el programa VNU y sobre la importancia del voluntariado para la paz y
el desarrollo sostenible dentro y fuera de las Naciones Unidas.

Por udltimo, cuenta con cuatro Oficinas Regionales con sede en Bangkok (Asia

y el Pacifico), Dakar (Africa Occidental y C entral), Nairobi (Africa Oriental y
Meridional) y Ciudad de Panama (América Latina y el Caribe), en donde
desarrollan intervenciones regionales para avanzar en la paz y el desarrollo
amparadas por los Programas mundiales del programa VNU. Las Oficinas
Regionales también funcionan como intermediarios para la movilizacion de
Voluntarios ONU. Representan un apoyo para las actividades a nivel de pais

del sistema de las Naciones Unidas, y amplian los espacios a nivel regional
para el voluntariado como forma de c ompromiso civico, a través de un
aumento de las competencias y de asociaciones regionales con entidades de
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las Naciones Unidasy otras externas. Ademas, proporcionan asistencia técnica
a las dependencias sobre el terreno del programa VNU.

Conceptos

Mari o Espinoza Vergara define | a acci-n volun
social solidario mediante el cual personas plenamente conscientes de su
responsabilidad para con la sociedad en que viven, realizan durante su tiempo

libre algun tipo de servicio a la comunidad, concebida como un medio de

interrelacién o dialogo cuyo objetivo esencial es despertar y generar la propia

capacidad de | as personas para movilizarse en
Gutiérrez Resa (Gutiérrez, 1997), define el voluntariado como fiaquell a se

de personas que, voluntaria y solidariamente, deciden prestar una parte de
su tiempo y de sus facultades en beneficio de otros ciudadanos que lo
necesitan, en organizaciones y programas de accion social y sin recibir
contraprestaciones habi tuales en.el mercadoo

Para Luciano Tavazza (Tavazza, 1995) . Define
accion de un ciudadano que, una vez cumplidos sus deberes de estado
(estudios, familia, profesion) y civiles (vida administrativa, politica o sindical)

se pone a disposicion desinteresada de la comunidad, promoviendo la
solidaridad. @ Para ello ofrece energias, capacidades de su tiempo v,
eventualmente, los medios de que dispone, como respuesta creativa a las
necesidades emergentes del territorio y, priorita riamente a aquéllas que
corresponden a los marginados. Todo ello, preferiblemente, mediante la
accion de un grupo que suministre la formacion permanente y la continuidad

del servicio en colaboracion con las instituciones publicas y las fuerzas
soci al eso.

Funcionamiento del Voluntariado

Para crear un voluntariado hay ciertas requisitos, actitudes y cualidades que
se debe tenery las mismas estan indicadas en la Ley General del Voluntariado
Social que se promulgo en 1996. Estos son:

91 El voluntario debe tener un caracter solidario y altruista.

9 La realizacién de esta actividad no debe tener un deber juridico o una
obligacion personal.

1 El voluntariado debe realizarse sin recibir ninguna contraprestacion
econdmica y no tener el derecho a un reembolso por los gast 0s
ocasionados en el cumplimiento de la actividad voluntaria.

9 El voluntariado debe desarrollarse mediante organizaciones publicas o
privadas adaptada a proyectos o programas bien definidos.
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En cambio, en Panamé& para formar parte del Voluntariado del MIDES , Se
deben cumplir los siguientes requisitos.

1 Ser mayor de 15 afios

1 Ser proactiva/o

1 Tener deseos de servir y ayudar a las personas
1

Estar en disposicién de ofrecer parte del tiempo para mejorar la calidad
de vida de las demas personas

9 Llenar el formulario en las oficinas del MIDES.

Pero ¢Cuél es el trabajo del voluntario?, segun comenta Cooperating
Volunteers, S.L, y se basan en lo que dice la Ley General de Voluntariado de

1996, el trabajo del voluntario no es mas que el de trabajar activamente con
la finalidad de sensibilizar a la sociedad y para transmitirles a todas las
personas que puede participar como voluntarios, sin importar la edad,
experiencia o sus capacidades, lo Unico que se requiere es la voluntad de

servir.

Por otra parte, el MIDES, indican que el formar parte de este tipo de
voluntariado, da la oportunidad de aplicar los conocimientos y destrezas para

el desarrollo de la comunidad desde donde se trabaje, ya que se podra
interactuar con diferentes personas, instituciones y organizaciones en el
desarrollo de las labores de voluntariado y ser parte de una gran red nacional

de personas jovenes, que trabajan por el crecimiento de Panama y en
beneficio de su gente.

Estas iniciativas en las que los ciudadanos aportan al desarro llo social del pais
se realizan a través de jornadas de trabajo en areas comunes como: playas,

escuelas, bibliotecas, Casas Hogares y otros espacios que estan al servicio de

las comunidades.

Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

De nuestra universidad y de otras para actuar en un fin en comudn que es
ayudar a las personas, ya que el marco es amplio de necesidades de nuestra
sociedad unir personas con capacidad para lograr nuestros objetivos y metas

en comun gue obtener igualdad en todo podemo s decir que estamos poniendo
cimientos para avanzar poco a poco y que se logre este fin. Por tanto,
identificaremos los ODS que se alinean a nuestro proyecto.
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Objetivo 1: Poner fin a la pobreza en todas sus formas en todo el
mundo.

Mas de 700 millones de  personas, o el 10 % de la poblacién mundial, aun vive

en situacion de extrema pobreza hoy en dia , con dificultades para satisfacer
las necesidades mas basicas, como la salud, la educacién y el acceso a agua

y saneamiento, por nombrar algunas. La mayoria de las personas que viven
con menos de 1,90 ddlares al dia viven en el Africa subsahariana. En todo el
mundo, los indices de pobreza en las areas rurales son del 17,2 %; mas del

triple de los mismos indices para las areas urbanas.

Objetivo 2: Poner fin al h ambre

Segun el Programa Mundial de Alimentos, alrededor de 135 millones de
personas padecen hambre severa Disponible en inglés, debido principalmente

a los conflictos causados por los seres humanos, el cambio climatico y las
recesiones econémicas. La pande  mia de COVID -19 podria duplicar ahora esa
cifra y sumar unos 130 millones de personas mas que estarian en riesgo de
padecer hambre severa a finales de 2020.

Objetivo 3: Garantizar una vida sana y promover el bienestar para
todos en todas las edades

Garant izar una vida sana y promover el bienestar en todas las edades es
esencial para el desarrollo sostenible.

Actualmente, el mundo se enfrenta a una crisis sanitaria mundial sin
precedentes; la COVID -19 esta propagando el sufrimiento humano,
desestabilizando la economia mundial y cambiando drasticamente las vidas de
miles de millones de personas en todo el mundo.

Objetivo 10: Reducir la desigualdad en y entre los paises

La desigualdad dentro de los paises y entre estos es un continuo motivo de
preocupacion. A pesar de la existencia de algunos indicios positivos hacia la
reduccion de la desigualdad en algunas dimensiones, como la reduccién de la
desigualdad de ingresos en algunos paises y el estatus comercial preferente

gue beneficiaa los paises de bajos ingresos, la desigualdad aun continua.

La COVID -19 ha intensificado las desigualdades existentes y ha afectado mas

gue nadie a los pobres y las comunidades mas vulnerables. Ha sacado a la luz

las desigualdades econdmicas y las fragiles redes de seguridad social que
hacen que las comunidades vulnerables tengan que sufrir las consecuencias

de la crisis. Al mismo tiempo, las desigualdades sociales, politicas y
econdmicas han amplificado los efectos de la pandemia.
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En el frente econdmico, | a pandemia de la COVID -19 ha aumentado
significativamente el desempleo mundial y ha recortado drasticamente los
ingresos de los trabajadores.

Objetivo 17: Revitalizar la Alianza Mundial para el Desarrollo
Sostenible

Los ODS solo se pueden conseguir con as ociaciones mundiales sélidas y
cooperacion.

Para que un programa de desarrollo se cumpla satisfactoriamente, es
necesario establecer asociaciones inclusivas (a nivel mundial, regional,
nacional y local) sobre principios y valores, asi como sobre una vision y unos
objetivos compartidos que se centren primero en las personas y el planeta.

Marco metodolégico
Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion al que pertenece nuestro proyecto elegido para la
materia de Pasantia de Extension Social Comunitaria, un a mezcla de los
diferentes tipos de investigacion que existen, en este caso seria de tipo
aplicada, descriptiva, cualitativa y cuasiexperimental. Y porque decimos esto,

pues pasemos a definir las caracteristicas que aplican de nuestro proyecto

dentro de ca da una de estas categorias.

Aplicada: este tipo de investigacion se trata de un tipo de investigacion
centrada en encontrar mecanismos 0 estrategias que permitan lograr un
objetivo concreto, el tipo de ambito al que se aplica es muy especifico y bien
delimitado, ya que no se trata de explicar una amplia variedad de situaciones,
sino que mas bien se intenta abordar un problema especifico. En el caso de
nuestro proyecto el objetivo en concreto era la entrega de ayuda a los
estudiantes de UNICYT o personas que necesitan la ayuda con alimentos,
me dicinas o Utiles escolares.

Descriptiva: este tipo de investigacion se usa para establecer una descripcion
lo mas completa posible de un fendbmeno, situacién o elemento concreto, sin
buscar ni causas ni consecuencias de éste. En nuestro proyecto seria
iden tificar el fenbmeno que es la afectacién que ha tenido la pandemia a nivel
de los ingresos econdmicos que permitan al a poblacion obtener alimentos,
medicina, etc.
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Cualitativa: se trata de un tipo de investigacion que se basa en la obtencion
de datos en p rincipio no cuantificables, basados en la observacién. En nuestro
caso fue asi ya que observando y escuchando nos pudimos percatar de

estudiantes y personas fuera de la comunidad UNIC yT, que necesitan de la
ayuda.
Cuasiexperimental: este tipo de investiga  cion es la que pretende manipular

una o varias variables concretas, sin embargo, no posee un control total sobre

todas las variables. En el caso del proyecto de voluntariado, nuestras variables
concretas estaban enfocadas a conocer el porcentaje de estudia ntes de
UNICyT que necesitaran la ayuda sin embargo no se tuvo toda la muestra, sin
embargo, se logro el objetivo a completarla con el siguiente objetivo que era

otras personas de la comunidad de la republica de Panama que también
necesitaran este tipo de ayuda.

Poblacion observada y beneficiada

La poblacién a la que se deseaba llegar durante este proyecto era a la
comunidad estudiantil de la Universidad Internacional de Cienciay Tecnologia,

guienes como a todos los ciudadanos que forman parte de la Repub lica de
Panama les ha afectado la llegada de la pandemia que ha provocado
confinamiento de las personas, cierres de lugares de trabajo, suspension de
contratos, despidos, quiebre de empresas, etc.

El tipo de poblacion que debe corresponder para esta invest igacion debe ser
Finita ya que deberiamos conocer con exactitud el nimero de estudiantes de

la universidad, sin embargo, por falta de acceso a cierta informacion
confidencial de la universidad nos tocara definir nuestra poblacion como

infinita, ya que tamb ién sumaremos a los ciudadanos de conforman la
Republica de Panama que son mas de 4 millones de habitantes.

Por consiguiente, nuestra poblacion es de estudio blanco o diana, ya que solo
sabemos a quienes queremos que llegue a impactar el proyecto.

Muestra

Nuestra muestra para completar el proyecto determin6 que pudimos llegar a
un total de 15 personas, para el apoyo que se planifico.

Sin embargo, algo que limit6 que nuestra muestra no fuera mas grande fue
parte del presupuesto que se tuvo a disposic i6n para hacer mas entregas de
la ayuda.
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Planificacion
A. Conformacién del Equipo de Voluntariado

Al iniciar la clase de Pasantia de Extension Social Comunitaria, se solicité que
se armaran grupos de no mas de 3 personas.

Algunos compafieros ya nos conociamos de clases anteriores y al haber
realizados grupos previamente decidimos agruparnos, y solicitamos al lider de
la materia nos permitiera integrar a un cuarto miembro al equipo.

En reuniones previas, debatimos diferentes proyectos, siendo el ganad orelde
hacer entrega de bolsas a personas que lo necesitaran, pero poco a poco

fuimos perfeccionando la idea, la cual qued6 como el voluntariado estudiantil

gue tendra como meta, realizar mas actividades sociales para ayudar a la
comunidad y quedando com o valor agregado a la oferta que ofrece UNICYT.

El Grupo de VEU quedo conformado por Keyda Arias (Lider), Toribio Diaz,
Oscar Rodriguez y Gabriel Tuiion.

B. Creacion del Logo

Durante el proceso de preparacion para llevar a cabo el proyecto, una de las
prim eras actividades que se tuvo en mente fue crear un logo que identificara
la actividad, pero mas que nada que, fuera una un sello, una huella con la que

se pudiera reconocer a este proyecto que habia nacido que es el voluntariado
Estudiantil UNIC yT.

_/\_A_—"\_M_/\

Voluntariado Voluntariado
Estudiantil Estudiantil

¥ unicyt unicyk

Se tuvieron diferentes ideas en mente en las cuales todas desean representar

el objetivo principal que ser voluntario, esto por lo general esta representado

con unas manos, adicional a esto se coloc6 un corazon que representa la
fuente de la inspiracién para ser voluntario, ya que tienes que sentirlo para
poder hacerlo, sin esperar nada a cambio, solo la satisfaccion del deber
cumplido; por altimo y lo que termina de enlazar el proyecto es la institucion
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de la formard parte de ahora en adelante, UNICYT y en es e aspecto se
conservo la linea original del logo de la universidad, por tanto y para mantener

el contraste de colores, se decidié que el resto del logo debia mantener la

paleta de colores del logo de la universidad.

C. Campafia para Recoleccion de Datos y Donacion

Para poder determinar la cantidad de estudiantes que necesitan la ayuda,
creamos una campafa que, con un anuncio, que pudiese ser compartido por
la red social y medio de comunicacion WhatsApp .

A este anuncio le agregabamos un extra que indicaba que si de igual manera
conocia alguna persona que necesitaba la ayuda, nos contactara.

Adicional a esta también se creo la campafia para recaudar fondos o productos
en especias para poder tener insumos suficientes para la confeccion de las
bolsas.

La primera campafa de identificar a los estudiantes fue un poco dificil ya que
los estudiantes por motivos de pena y demas no querian ser identificados,
pero si logramos ubicar otras personas de la comunidad a nivel nacional que
no habian recibido ayuda de | gobierno nacional.

En cambio, en la campafa de donacion fue un poco diferente ya que dos
profesoras de la planta docente y personas conocidas de los voluntarios
hicieron donaciones en efectivo y especies para ayudar con los insumos
consumibles.

D. Presu puesto

Para ejecutar esta labor social comunitaria (Voluntariado estudiantil UNIC yT
2020) los fundadores decidieron aportar voluntariamente cada uno, un capital
semilla de 50 dolares cada uno, sumando un total de 200 ddlares, adicional a
esto se recibié por parte de profesionales de la universidad donaciones en
efectivo de 30 dolares y por parte de conocidos de los voluntarios alimentos
para la confeccidn de las bolsas para los beneficiados.

La lider del Equipo hizo un aporte extra de 25.00 ddlares; otro integrante doné
los suéteres y las mascarillas, y otro integrante hizo la donacién de los moldes
de Pan.
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.‘. g DESEAS APOYARNOS A DAR
DIANTE D - A NUESTRO OMPANEROS D
".:.l oL : . O A APOK -
D U
U ODLARES
CONTACTANOS CONTACTANOS
(O keyda 6612-3325 (O keyda 6612-3325
{O) Toribio 6560-5131 m {0 Toribio 6560-5131 m
(O Oscar 6495-5269 Estudiantil (O Oscar 6495-5269 Estudiantil
[CD Gobriel 6410-6675 (2 UnCLjE (OB Cabriel 6410-6675 Q’ UnCLk

Resultados

Durante la campafia de recoleccion de datos para identificar a los estudiantes

de UNICYT, no se logréo con efectividad alguno, debido a que los mismos
manifestaban pena de ser identificados con la necesidad de estar en estos
momentos sin ningun tipo de ingreso.

Sin embargo, el equipo del voluntariado para seguir con el proyecto, inicio la
busqueda de otras personas que no hayan tenido ayuda del gobierno u otra
entidad como fundaciones.

En este sentido encontram  0s a 15 personas de diferentes sectores quienes
fueron beneficiadas con las bolsas de comida, preparadas por el VEU.

Preparacion de las Bolsas

Para la preparacion de las bolsas, se realizé un listado de productos que no
fueron tan costosos y que fueron es enciales y basicos para conformar parte
de la bolsa voluntaria.

Los productos elegidos fueron los siguientes:
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W

—_— N —
voluntariado

Productos que contenia la

Bolsa Solidaria Estudiantil
¥ unicut
1. Avena . 14. Macarrones con Queso
2. Jamonilla .
R 15. azicar

3. lentejas .
4. Porotos 16. harina

’ 17. leche de Tetrapack
5. Arroz 5lb

. 18. pancake

6. Spaguetti
7. coditos 19. mayonesa

: 20. salsao Pasta de tomate
8. sal
9 it 21. Huevos

. acva?l e 22. Lechede Lata
10. maiz 23. Pan
11. Tuna '

12. Pork and Beans 24. Bebida Instantanéa

Ruta de Entrega y Entrega de Bolsas Solidarias

Al identificar a las personas, logramos de igual manera identificar a que sector
de la provincia de Panama pertenecian, creando asi una ruta para repartir las
bolsas y que nos alcanzara el tiempo durante el dia, ya que ese mismo dia se
compraron los insumos comestibles y se armaron las bolsas.

De igual manera al ser sectores diversos con alg an tipo de distancia largas en
kilbmetros lo mejor era tener una ruta trazada desde nuestro punto de partida

gue fue Ave. La Pulida, PH Vista Marina Towers, en el corregimiento de Pueblo
Nuevo.

Laruta de Entrega no llego hasta Chepo, ya que esas bolsas fu eron entregadas
en Mafanitas a un integrante del Movimiento Gente Positiva, quien se
encargaria de la entrega en Chepo, en vista de lo lejano que es el lugar, unas

4 horas entre ida y vuelta.

Lugar de Entrega Cantidad de Bolsas

Hato Pintado 2
Mananitas 6
Chepo 3
Pedregal 1
Los Andes 1
San Isidro 1
Barraza 1
Total 15
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Tareas Pendientes del Voluntariado

Afiliacion de Nuevos Volun tarios :laintension es que el voluntariado crezca
para poder tener mayores voluntarios para las diferentes actividades que se
desean realizar, durante todo el afio.

Inscripcién en el Registro Publico: esta tarea es necesaria para hacer
oficial y legal ant e las leyes panamefias el voluntariado, y es un requerimiento
importante para la apertura de cuenta bancaria.

Apertura de una cuenta Bancaria para Donaciones y Manejo
Financiero:  Estatarea es sumamente importante para mantener laintegridad
financiera de este proyecto, es una manera transparente de mostrarle a los
donantes y las leyes panamefas que lo honesto que son los integrantes de
este voluntariado.

Apertura de Cuentas en Redes Sociales: Para darnos a conocer un poco
mas, se hapensadoen aperturas de cuentas en redes sociales como YouTube ,
para ir subiendo los videos que evidencian las donaciones, Instagram y
Facebook, que ayudaria a promocionar las campafias de ayuda, correo

electronico para comunicaciones oficiales entre voluntarios, donantes y
beneficiados.
Planificacion de segunda Actividad Diciembre Voluntario: Unir al equipo

para montar la estrategia de la segunda actividad, para una de las fechas mas
importantes del afio como lo es la navidad.

Conclusién

En conclusion, es muy segu  ro que en el sentimiento de cada persona exista

esa voluntad de dar al mas necesitado, pero no siempre se hace, o lo hacen

de forma muy anénima y es por eso que la materia de Pasantia de Extension

Social Comunitaria es muy importante en la formacién de nos otros ya que
mas que tocar nuestra parte profesional, busca reforzar nuestros valores como
ciudadanos de un pais que necesita siempre el apoyo de las diferentes
fundaciones, asociaciones y grupo de voluntarios que le tienden la mano a los

mas necesitados.

Para los cuatro integrantes fundadores de este proyecto que llego para
guedarse en la Universidad Internacional de Ciencia y Tecnologia, es
reconfortante saber que, con su granito de arena, su empefio y dedicacion se
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puede hacer el bien y apoyar aquellos qu e lo necesiten en algin momento
dado.

El grupo de Voluntariado Estudiantil UNIC yT, siempre tendrd como objetivo
continuar la noble obra de responsabilidad social y voluntaria, donde cada uno

de los integrantes esta dispuesto a sequir el reto de este legado , dentro de
esta sociedad, se esta dispuesto a brindar ayuda sirviendo a otros, sin ningiin

tipo de fines de lucro y mucho menos buscando algin beneficio propio, por

ende, este voluntariado de estudiantes vino para quedarse y servir a nuestra
poblacion mas necesitada.

Esto también le crea un valor agregado a nombre de la Universidad ya que se

puede ofrecer como una universidad mas humana, mas allegada a la
comunidad, llena de profesionales con valores altos en ser dados con el
projimo.
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Anexos

Registros fotograficos

A continuacién, mostramos el preparado de las bolsas con los diferentes
productos.
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A continuacién, se muestra la entrega de bolsas solidarias a los
beneficiados.
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MANANITAS
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