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INTRODUCCIÓN 

Los cambios que afrontan las empresas en la actualidad en cuanto a la era digital y 

continuas innovaciones en TIC´s, están reemplazando muchos de los trabajos 

monótonos, la nueva generación de los servicios TIC están transformando el mundo de 

las empresas en nuevos modelos, procesos y necesidades institucionales, por lo tanto, 

es necesaria la investigación del Uso de las TIC´s como estrategias de evaluación del 

desempeño laboral. 

Las instituciones reclaman herramientas para gestionar y optimizar sus procesos 

productivos en un entorno dinámico donde los cambios suceden rápidamente, necesitan 

sistemas de información que integren en una visión global sus procesos de servicios, y 

para ello se respaldan en la evaluación del desempeño laboral ya que con ella se logra 

cumplir las metas y objetivos fijados en los planes institucionales en una forma de 

mantener estable la economía de la empresa. 

Actualmente las empresas ven las TIC´s como una herramienta importante en el 

desarrollo de procesos y logros en el desempeño laboral de sus colaboradores, debido 

a que estas no solo facilitan los procesos y adquisición de conocimiento sino la 

comunicación con otras personas, no importando la distancia y el lugar que se 

encuentren, también les proporciona diferentes formas de entrenamiento y una manera 

innovadora de acercarse a la mejora del desempeño de los colaboradores. 

Es importante mencionar que las tecnologías más utilizadas, comprenden principalmente 

la telefonía móvil y la computadora; ésta última se considera una de las más importantes 

porque la mayoría de los colaboradores actualmente posee uno. 

Para todo lo anterior dicho es necesario una serie de pasos las cuales se esquematizan 

en seis capítulos como siguiente: 

En el Capítulo I se desarrolla: línea y área de investigación, Planteamiento del problema, 

problemática institucional, presentando el problema, preguntas de investigación, la 
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justificación, alcances y limitaciones, objetivos que guiarán el rumbo de la investigación, 

la identificación y descripción de las variables y su respectiva operacionalización. 

En el Capítulo II se menciona: el método, por otro lado, se presenta el marco teórico, que 

es el sustento y fundamento científico teórico, iniciando con los antecedentes 

relacionados al tema.  

En el Capítulo III, se hace evidente la metodología que se utiliza para el desarrollo del 

trabajo como el enfoque, tipo, nivel métodos, diseño, la población y muestra de estudio, 

finalmente las técnicas recolección y procesamiento de datos, diseño y metodología de 

estadística. 

En el Capítulo IV, se desarrollan los avances del trabajo de campo, se muestran los 

resultados presentando estadística descriptiva e inferencial, plasmados en tablas, figuras 

y base de datos. 

En el Capítulo V, se presentan las conclusiones y recomendaciones que ayudaron a la 

elección de la propuesta de abordaje. 

En el Capítulo VI, se desarrolla la propuesta de intervención y mejora para la empresa. 
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CAPÍTULO I 

1. GENERALIDADES 

1.1  LINEA DE INVESTIGACION 

Área: Tecnología psicológica, creación, transferencia y adaptación.  

Línea: Transferencia de tecnología psicológica desde el exterior hacia Guatemala. 

Creación de tecnología psicológica propia.  

La globalización de la informática TIC 's y accesibilidad para las personas con 

discapacidad. 

Guatemala es un país en proceso de desarrollo a nivel de cultura organizacional, lo cual 

es de suma importancia para que las instituciones sean competitivas y se conformen por 

personal comprometido, capacitado y orientado hacia los objetivos de la institución.  

Las TIC´s (tecnologías de la información y la comunicación), en cuanto al desempeño 

laboral, han implementado nuevos procesos evaluativos a los ya existentes. Dentro de 

las herramientas de aprendizaje proporcionadas por las TIC´s se pueden mencionar: la 

mejora continua en el trabajo en equipo, el aumento de la productividad de los 

trabajadores, la realización de tareas de riesgo, la optimización en la toma de decisiones, 

entre otras. 

A la vez, es preciso observar el desempeño del trabajador a través de una evaluación 

periódica que permita determinar su rendimiento y las herramientas que lo ayudarán a 

corregir en caso de que este no sea satisfactorio. De esta manera consolidar un 

compromiso con el trabajador para su mejora constante y el servicio prestado a la 

Institución. Por ello, se presenta el estudio realizado en conocer el uso de las TIC´s como 

herramienta de evaluación del desempeño laboral que buscaba conocer los factores 

tecnológicos que optimizan la productividad del talento humano, ya que las 

organizaciones deben reconocer que el recurso humano es el corazón de la 
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organización, la clave del éxito que permite a la entidad ser más competitiva productiva 

y eficiente. 

Las TIC ́ s están transformando la manera de trabajar y gestionar recursos en la empresa, 

que permitan al trabajador desarrollarse de mejor manera y ser más productivo. Por lo 

que no es suficiente solo el aplicar las TIC´s dentro de la empresa, sino que las mismas 

deben examinar qué tipo de tecnología se debe utilizar en base a las necesidades de la 

empresa; siendo necesario tener un conocimiento previo sobre las TIC´s.  

1.2  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Derivado a la materia de la Maestría en gestión Humana y Organizacional es de suma 

importancia abordar el tema desde un enfoque interdisciplinario y para esto es necesario 

permitirnos ver el problema desde una condición más global y holística logrando la 

solución más eficaz y tomar el problema desde raíz. 

En la actualidad las empresas están en constantes procesos de globalización y las 

Tecnologías de Información y la Comunicación no se quedan atrás, están creciendo a 

pasos agigantados, por lo que las empresas tienen que estar en constante actualización 

en temas de las tecnologías de punta así mismo de la mano una constante innovación 

para poder sobrevivir y ser competitivos. 

Se pretende investigar los aspectos relativos al Uso de las Tecnologías de la Información 

y la Comunicación (TIC´s), el cual busca precisar el nivel de relación que existe entre las 

TIC´s con el Desempeño Laboral de los colaboradores dentro de una empresa del sector 

privado dedicado al outsourcing. 

Uno de los temas con mayor interés en las instituciones públicas y privadas es el 

desempeño laboral de sus trabajadores, y como pueden elevarla y facilitar procesos 

mediante el uso de tecnologías de información y comunicación (TIC´s), la alta 

competencia hoy en día hace necesario modernizar y promover una mayor eficiencia y 

el desarrollo de valores; tales como la responsabilidad, integridad y honestidad, 

necesarios para el adecuado accionar de los empleados motivados e identificados con 

la misión y los objetivos de la institución a la que pertenecen. 
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Según Chiavenato (2011), la medición de la eficiencia se mide al grado o cantidad en 

que se utilizan los recursos de la organización, para realizar un trabajo u obtener un 

producto”, lo que conlleva tener logros efectivos de beneficio con el uso de las 

tecnologías.  

Sí el ser humano es el corazón de una organización, entonces, la satisfacción laboral 

indudablemente refleja el comportamiento de un individuo; en otras palabras, a mayor 

satisfacción laboral, mayor productividad laboral; además la satisfacción laboral es un 

conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con que los empleados 

ven su trabajo. En este mismo pensamiento la motivación es el punto medio del balance 

entre los empleados, el rendimiento laboral y la productividad. Por lo tanto, es importante 

entender que se puede desarrollar mayor eficiencia y eficacia durante el uso de la TIC´s 

como herramientas para la evaluación del rendimiento laboral. 

Las tecnologías de la información y comunicación (TIC´s) hoy en día son herramientas 

imprescindibles para el desarrollo de las organizaciones en un punto de costo-beneficio.   

Por otra parte también podemos incluir el tema de evaluación del desempeño laboral, es 

una actividad imprescindible y necesaria, el cual sirve como mecanismo para dar 

seguimiento al desempeño de los trabajadores de las distintas dependencias de acuerdo 

con el puesto que ocupe, una persona puede ser evaluada en relación al desempeño 

que obtuvo y el cumplimiento de los objetivos y programas de trabajo, pero también en 

cuanto a metas de productividad, la precisión con la que cumple sus actividades, el 

acierto de sus decisiones operativas, el rendimiento que se traduce en aportaciones para 

la Institución.  

Sin embargo, en esta investigación se abordó el tema, uso del TIC´s como herramienta  

de evaluación del desempeño laboral, que permitió dar a conocer a la empresa evaluada 

cuáles son sus fortalezas y factores de riesgo psicosocial en una clasificación referente 

a carga y ritmo de trabajo y como estos incrementan o se minimizan ya que requieren 

mejorar y enfocarlos hacia el crecimiento y desarrollo continuo, tanto personal como 

profesional, para impactar sus resultados de forma positiva; El estudio se realizó durante 
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el segundo semestre (julio, 2020 julio, 2021) de la Maestría en Gestión Humana y 

Organizacional de la Universidad de San Carlos de Guatemala. 

Luego de haber establecido el planteamiento del problema, a continuación, se procedió 

a formular el problema en base a preguntas, considerando cuatro preguntas específicas 

según las variables definidas: (a) Uso de las Tecnologías de la Información y la 

Comunicación y (b) Desempeño laboral, las cuales van a dar camino a la investigación. 

1. ¿De qué manera la tecnología de información y comunicación (TIC´s) funciona 

como una herramienta para aumentar el desempeño laboral de los 

colaboradores? 

2.  ¿Cuál es el uso de los tics como herramienta estratégica en el desempeño laboral 

de los colaboradores? 

3.  ¿Cuáles son las fortalezas y desafíos del uso de los tics como herramientas del 

desempeño laboral? 

4. ¿Cuáles son las (TIC´s) que incrementan los niveles de desempeño laboral en el 

trabajador? 

Definido las preguntas también se toma en consideración la importancia de investigar 

sobre el tema del impacto de las tecnologías de información y de las comunicaciones 

(TIC’s) en el desempeño laboral de los empleados en una empresa comercial del sector 

privado dedicada a realizar pruebas de ubicación en establecimientos de educación 

básica. 

Para poder abordar el problema de investigación planteado, fue necesario tener presente 

que la empresa en la que se realiza la investigación es una empresa donde los 

empleados utilizan frecuentemente ciertas herramientas tecnológicas como la 

computadora, Internet, dispositivos móviles y escáneres para desarrollar correctamente 

su trabajo y lograr esta comunicación constante entre las diferentes áreas que conforman 

la compañía y los clientes con quien trabajan. 
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Por esta razón, es importante que el trabajador comprenda la importancia del uso 

correcto de las herramientas tecnológicas que tienen a su alcance para desarrollar sus 

tareas de manera eficiente. 

Al lograr la comprensión de la importancia de las TIC´s en los trabajadores se ve 

relevante que conocer que tanto conocen y manejan los trabajadores sobre las 

herramientas TIC´s que utilizan, y como es que estas influyen en su desempeño laboral; 

para ello fue necesario elaborar la pregunta inicial de investigación ¿Cuál es el uso de 

las TICS como herramienta de evaluación en el desempeño laboral de los 

colaboradores? 

Lo cual permitió establecer con los resultados, las acciones a implementar con los 

trabajadores de la empresa, para el uso correcto de herramientas que ayuden al personal 

de Recursos Humanos, a los altos mandos y jefes de cada área a obtener una 

descripción exacta y confiable de la manera en que el trabajador desarrolla sus 

actividades y medición del logro de objetivos de cada uno de los puestos de trabajo 

donde se implementó la herramienta de mejora. 

1.2.1 Preguntas de investigación 

En relación con las preguntas de investigación se mencionan los siguientes 

cuestionamientos: 

1.2.2 Pregunta general 

¿Cuál es el uso de las TICS como herramienta de evaluación en el desempeño laboral 

de los colaboradores? 

1.2.3 Pregunta principal 1 

¿Cuál es el uso de la tecnología de información y comunicación (TIC´s) como 

herramienta de evaluación en el desempeño laboral de los trabajadores?  
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1.2.4 Preguntas específicas 1.1 

 ¿Cuál es el uso de los tics como herramientas estratégicas en la evaluación del 

desempeño laboral que tienen los trabajadores de la empresa? 

1.2.5 Preguntas específicas 1.2 

 ¿Cuáles son las fortalezas y desafíos del uso de las (TIC´s) como herramientas 

de evaluación del desempeño laboral de los trabajadores? 

1.2.6 Preguntas específicas 1.3 

 ¿Cuáles son las herramientas (TIC´s) que incrementan los niveles del desempeño 

laboral en el trabajador de los diferentes departamentos de una empresa? 

1.3  JUSTIFICACION DEL PROBLEMA 

Según Carrasco (2009) señala que: se centra en argumentar con conocimientos teóricos 

el objetivo a investigar cuya finalidad nos permitirá tener una reflexión sobre el 

conocimiento, de esta manera, se ha evidenciado la carencia de estudios referidos en 

las implicancias al uso de las TIC y el Desempeño Laboral, es por ello que se ejecuta el 

tema propuesto, a fin de contribuir al conocimiento científico sobre la Tecnología de la 

Información y la Comunicación y el Desempeño Laboral, para evitar errores que 

comúnmente se presentan en las empresas. 

Los resultados del trabajo de investigación a desarrollar contribuyen con el personal que 

trabaja dentro del sector privado, permitiendo determinar algunas deficiencias o 

problemas en torno a las variables, que conlleva al desarrollo de futuras soluciones y 

estrategias de mejora demostrando la importancia que tienen las TIC sobre el 

desempeño del personal. 

Las tecnologías de la información y las comunicaciones han sido consideradas durante 

mucho tiempo una herramienta efectiva para superar los obstáculos que enfrentan las 

empresas. Las principales razones para su adopción son el mejor acceso a la 

información de todas las áreas de la empresa y en la toma de decisiones; facilitan la 

gestión administrativa y el control de calidad; aumentan la productividad por medio del 
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mejoramiento de la comunicación entre las distintas áreas de la empresa facilitando 

nuevas oportunidades para los colaboradores.  

Las TIC nos permiten integrar en espacios virtuales, todas las actividades necesarias del 

día a día de la empresa, además estas tecnologías pueden implementarse sin importar 

su actividad o tamaño.  

Por lo que el Capital Humano, es lo más importante de una organización siendo el nervio 

vital; las personas con sus conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes son quienes 

dan vida a la empresa; por lo tanto, su aporte y significación es invaluable. 

 Por lo consiguiente la presente investigación permitió que el departamento de Recursos 

Humanos cuente con un instrumento de evaluación que permite evaluar el porcentaje de 

uso de las herramientas TIC´s. Esto para lograr una mejora en las áreas donde se 

encuentren mayor deficiencia en el uso de la tecnología y potencializar su desempeño 

laboral; para obtener de esta forma una organización mucho más sólida.  

Debido a que la evaluación del desempeño laboral es instrumento para mejorar los 

recursos humanos, en Guatemala es poca la profundización que se ha hecho de cómo 

las Tics pueden beneficiar la misma en el ámbito laboral, por ello se logró que esta 

investigación proporciona datos para poseer antecedentes del tema y permitir la 

construcción del instrumento (cuestionario Likert) para el apoyo de la evaluación del uso 

de las (TIC´s) y conocer el porcentaje de herramientas empleada por empresa en el área 

de recursos humanos y otros departamentos. 

Durante la investigación, la aplicación de una escala Likert permite dejar un aporte 

mediante un informe que da a conocer las áreas a potencializar, conocer la calidad del 

trabajo, relaciones con el uso de las tecnologías y su desempeño laboral así como brindar 

una capacitación al personal de recursos humanos para ampliar que el uso de las TIC´s 

ayudaran en futuras ocasiones a la simplificación de procesos y haciendo más fácil la 

comunicación para el beneficio de la empresa, ya sea en esta área en específico o en 

otras delegaciones. 
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1.4  ALCANCES Y LIMITACIONES 

1.4.1 Alcances 

La investigación fue realizada en una muestra donde se  consideró a todos los 

colaboradores de la empresa, en un periodo de tiempo no mayor de un mes a partir de 

la fecha de aprobación, en horarios de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. para la parte la recolección 

de datos y presentación de resultados, fue necesaria la creación de un instrumento que 

tiene la finalidad de cuestionario (escala Likert), los resultados se presentaron en la 

plataforma de Google Forms en una base de datos generada en el programa Excel, la 

investigación se sustenta en el alcance descriptivo con un enfoque cuantitativo, lo que 

permite responder a las preguntas de investigación de manera más eficaz. 

La elaboración del instrumento implico la adaptación, elaborado a un contexto 

tecnológico afín a la empresa de los trabajadores, utilizando un formato de cuestionario 

electrónico, basado en la plataforma Google Forms. 

1.4.2 Limitaciones 

El tema de investigación indica algunos aspectos relevantes que pueden interferir en su 

desarrollo, es decir obstáculos que pueden evitar la objetividad de esta. Dichas 

limitaciones se mencionan a continuación. 

 Restricciones de atención por la pandemia del COVID-19. 

 Autorizaciones dadas por las autoridades de la Universidad. 

 La no posibilidad de realizar la aplicación del instrumento de forma presencial. 

 Restricciones de autorización para aplicación de instrumentos. 

1.5  OBJETIVOS DE INVESTIGACION 

1.5.1 Objetivo general: 

Determinar el uso de la tecnología de información y comunicación (TIC´s) con 

el desempeño laboral en los trabajadores que laboran en una empresa de 

reclutamiento ubicada en la zona 1 de la ciudad capital. 
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1.5.2 Objetivo específico 1: 

Implementar el uso de los tics como herramienta estratégica en la evaluación 

del desempeño laboral de los trabajadores que laboran en una empresa de 

reclutamiento ubicada en la zona 1 de la ciudad capital. 

1.5.3 Objetivo específico 2: 

Identificar las fortalezas y desafíos del uso de los tics como estrategia de 

evaluación del desempeño laboral de los trabajadores que laboran en una 

empresa de reclutamiento ubicada en la zona 1 de la ciudad capital. 

1.5.4 Objetivo específico 3: 

Promover estrategias que incrementen los niveles del desempeño laboral de 

los trabajadores que laboran en una empresa de reclutamiento ubicada en la 

zona 1 de la ciudad capital.  
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1.6  Definición de variables, operacionalización de variables. 

Las variables definidas en el planteamiento del problema están determinadas a medir y 

determinar la presencia de las TIC´s en el Desempeño laboral de los trabajadores como 

predictores de su uso y existencia en el desempeño laboral de los trabajadores de un 

sector determinado y delimitado de la población guatemalteca.  

Los conceptos utilizados en el abordaje teórico están estrechamente ligados entre si 

según su caracterización y categoría de TIC´s predisponentes para el uso correcto. 

Dichas variables, Conceptuales y Operacionales se definen en la siguiente tabla 

Tabla 1 

Variables Conceptuales y Operacionales 

No.  Variable Definición Conceptual  
Definición 

operacional 

 

1 
Tics 

 

Las tecnologías de Información y 

Comunicación (TIC´s) son el conjunto de 

herramientas relacionadas con la 

transmisión, procesamiento y 

almacenamiento digitalizado de la 

información (Chesley, 2014).  

 

Escala Likert 

 

 

2 
Desempeño 

laboral 

 

Es el rendimiento laboral y la actuación que 

manifiesta el trabajador al efectuar las 

funciones y tareas principales que exige su 

cargo en el contexto laboral específico de 

actuación, lo cual permite demostrar su 

idoneidad (Callaghan & Coldwell, 2014). 

 

Escala Likert 
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3 
Evaluación del 

desempeño 

 

Se trata de un tipo de instrumento que 

permite la comprobación del grado de 

cumplimiento que alcanzan los objetivos 

individuales de cada persona que trabaja 

en la organización. De tal manera que se 

puede medir el rendimiento, la conducta de 

los profesionales que la integran y la 

obtención de los resultados de una manera 

integral, sistemática y objetiva (Grijalva 

Medina et al., 2019). 

 

Escala Likert 

Elaboración Propia. 
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CAPÍTULO II 

2 FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

2.1 Tecnología de la información y las comunicaciones (TIC) 

Para la elaboración del presente trabajo de investigación se han consultado diversas 

fuentes bibliográficas y trabajos realizados, así como artículos científicos, en relación con 

el tema propuesto, razón por la que se ha encontrado los siguientes documentos que 

sustentan la puesta en marcha del trabajo de investigación.  

Históricamente se puede observar la evolución e introducción de las nuevas tecnologías 

de la información y comunicación (TIC) han tenido un desarrollo acelerado; lo que ha 

permitido unir lazos cada día más fuertes entre las personas y el mundo, podemos 

afirmar que en el ámbito de la comunicación las barreras del tiempo y la distancia se han 

acortado, convirtiéndose estas tecnologías en un uso indispensable para la vida social y 

laboral de las personas. 

La tecnología de la información surge como un aspecto fundamental, ya que facilita la 

gestión de empresas tanto pequeñas como grandes y posibilita la búsqueda de ventajas 

competitivas. 

Según Gutiérrez se refiere a toda la tecnología utilizada para manejar las 

telecomunicaciones, los medios de difusión, los sistemas inteligentes de gestión de 

edificios, los sistemas de transmisión y procesamiento audiovisual, y las funciones de 

control y supervisión basadas en la red. Aunque las TIC a menudo se consideran un 

sinónimo extendido de tecnología de la información (TI), su alcance es más amplio 

(Cózar-Gutiérrez et al., 2016).  

La tecnología de la información (TI) es el uso de computadoras para almacenar, 

recuperar, transmitir y manipular datos o información, a menudo en el contexto de una 

empresa u otra empresa. El sistema de TIC´s es generalmente un sistema de 

información, un sistema de comunicaciones o, más específicamente, un sistema 
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informático, que incluye todo el hardware, software y equipo periférico, operado por un 

grupo limitado de usuarios.  

El término se usa comúnmente como sinónimo de computadoras y redes de 

computadoras, pero también abarca otras tecnologías de distribución de información 

como la televisión y los teléfonos. Se considera que las TI son un subconjunto de las 

tecnologías de la información y las comunicaciones (TIC´s) (Cózar-Gutiérrez et al., 2016). 

La implementación de TIC´s en la empresa permite transmitir conocimientos, información 

de la manera más rápida y de forma segura y de menor costo, las aplicaciones de 

tecnología en lo general plasmado a un software, amplía el conocimiento de las personas 

ya que su uso permite desarrollar nuevas habilidades y competencias en su desempeño 

laboral. 

Las TIC´s abarcan tanto la esfera habilitada para Internet como la móvil impulsada por 

redes inalámbricas. También incluye tecnologías anticuadas, como teléfonos fijos, 

transmisiones de radio y televisión, que todavía se utilizan ampliamente en la actualidad 

junto con piezas de TIC´s de vanguardia como la inteligencia artificial y la robótica. La 

lista de componentes de las TIC´s es exhaustiva y sigue creciendo. Algunos 

componentes, como computadoras y teléfonos, existen desde hace décadas, pero los 

teléfonos inteligentes, los televisores digitales y los robots son entradas más recientes 

(Chesley, 2014). 

No podemos negar el impacto positivo de las tecnologías en la vida del ser humano, si 

vemos a nuestro alrededor prácticamente no existe ningún elemento que haya sido 

sometido o ajeno al proceso tecnológico, de ser estos elementos que menciona Chesley 

son como accesorios del cuerpo del ser humano verdaderamente extensiones que le 

permiten actuar de cierta manera; el celular, una extensión de las manos, la 

computadora, una extensión de nuestro cerebro.  

Es como parte de la ciencia y la tecnología es todo lo que se ocupa de la materia 

tecnológica en la recolección, adquisición, análisis, almacenamiento, distribución y 

presentación de información; tiene como objetivo crear mayores posibilidades para 
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mejorar diálogos con las personas. Las diferentes TIC´s ahora se convertirán en 

instrumentos para ayudar a expandir y fortalecer la relevancia de la educación, para el 

lugar de trabajo y cada vez más digital elevar la calidad de la comunicación, que permite 

una rapidez en transmitir datos de una computadora a otra permitiendo la facilidad a la 

información (Chesley, 2014).  

De esa forma dándole facilidades a las organizaciones a lo largo del tiempo lo cual 

permite mejorar la toma de decisiones dentro o fuera de una organización, dado el 

importante papel que los sistemas de información tienen asignado, consideramos que 

las organizaciones actuales no pueden ser dirigidas eficiente y eficazmente sin sistemas 

de información que son construidos utilizando una serie de tecnologías de la información.  

2.1.1 Características 

Las características que diferentes autores especifican como representativas de las TICs, 

son: 

● Inmaterialidad. En líneas generales podemos decir que las TIC realizan la 

creación (aunque en algunos casos sin referentes reales, como pueden ser las 

simulaciones), el proceso y la comunicación TIC. Esta información es básicamente 

inmaterial y puede ser llevada de forma transparente e instantánea a lugares 

lejanos (Medina Cruz et al., 2020).  

● Interactividad. La interactividad es posiblemente la característica más importante 

de las TIC. Mediante las TIC se consigue un intercambio de información entre el 

usuario y el ordenador. Esta característica permite adaptar los recursos utilizados 

a las necesidades y características de los sujetos, en función de la interacción 

concreta del sujeto con el ordenador (Medina Cruz et al., 2020). 

● Interconexión. La interconexión hace referencia a la creación de nuevas 

posibilidades tecnológicas a partir de la conexión entre dos tecnologías. Por 

ejemplo, la telemática es la interconexión entre la informática y las tecnologías de 

comunicación, propiciando con ello, nuevos recursos como el correo electrónico, 

los IRC (Internet Relay Chat), etc. (Medina Cruz et al., 2020). 
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● Instantaneidad. Las redes de comunicación y su integración con la informática 

han posibilitado el uso de servicios que permiten la comunicación y transmisión 

de la información, entre lugares alejados físicamente, de una forma rápida 

(Medina Cruz et al., 2020). 

● Elevados parámetros de calidad de imagen y sonido. El proceso y transmisión 

de la información abarca todo tipo de información: textual, imagen y sonido, por lo 

que los avances han ido encaminados a conseguir transmisiones multimedia de 

gran calidad, lo cual ha sido facilitado por el proceso de digitalización (Medina 

Cruz et al., 2020). 

● Digitalización. Su objetivo es que la información de distinto tipo (sonidos, texto, 

imágenes, animaciones, etc.) pueda ser transmitida por los mismos medios al 

estar representada en un formato único universal. En algunos casos, por ejemplo, 

los sonidos, la transmisión tradicional se hace de forma analógica y para que 

puedan comunicarse de forma consistente por medio de las redes telemáticas es 

necesario su transcripción a una codificación digital, que en este caso realiza bien 

un soporte de hardware como el MODEM o un soporte de software para la 

digitalización (Medina Cruz et al., 2020). 

2.1.2 Componentes de las TIC´s 

● Computación en la nube: el término se usa generalmente para describir los 

centros de datos disponibles para muchos usuarios en Internet. Las nubes 

grandes, predominantes en la actualidad, a menudo tienen funciones distribuidas 

en múltiples ubicaciones desde servidores centrales. Si la conexión con el usuario 

es relativamente cercana, se puede designar como servidor de borde. Las nubes 

pueden estar limitadas a una sola organización (nubes empresariales), estar 

disponibles para muchas organizaciones (nube pública) o una combinación de 

ambas (nube híbrida). La nube pública más grande es Amazon AWS 

(Ratheeswari, 2018). 
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● El software: es un conjunto de instrucciones, datos o programas que se utilizan 

para operar computadoras y ejecutar tareas específicas. A diferencia del 

hardware, que describe los aspectos físicos de una computadora, software es un 

término genérico que se utiliza para referirse a aplicaciones, scripts y programas 

que se ejecutan en un dispositivo. El software puede considerarse como la parte 

variable de una computadora y el hardware como la parte invariable. 

El software a menudo se divide en software de aplicación, o programas 

descargados por el usuario que satisfacen un deseo o necesidad, y software de 

sistema, que incluye sistemas operativos y cualquier programa que admita 

software de aplicación (Ratheeswari, 2018). 

● Hardware: en el contexto de la tecnología, se refiere a los elementos físicos que 

componen una computadora o sistema electrónico y todo lo demás involucrado 

que sea físicamente tangible. Esto incluye el monitor, el disco duro, la memoria y 

la CPU. El hardware funciona de la mano con el firmware y el software para hacer 

que una computadora funcione. El hardware es solo una parte de un sistema 

informático; también hay firmware, que está integrado en el hardware y lo controla 

directamente (Najar Sánchez, 2016). 

● Las transacciones digitales: pueden definirse ampliamente como transacciones 

en línea o automatizadas que tienen lugar entre personas y organizaciones, sin el 

uso de papel. Las transacciones digitales ahorran tiempo y dinero, lo que resulta 

en un mejor resultado final. Las experiencias de los clientes también mejoran 

(piense en la conveniencia de la firma electrónica en lugar de tener que imprimir 

un contrato, firmarlo y luego devolverlo por correo o fax). Y las transacciones 

digitales mejoran las capacidades de seguimiento, lo que ayuda a reducir los 

errores (Najar Sánchez, 2016). 

● Los datos digitales: son datos que representan otras formas de datos utilizando 

sistemas de lenguaje de máquina específicos que pueden ser interpretados por 

diversas tecnologías. El más fundamental de estos sistemas es un sistema 

binario, que simplemente almacena información compleja de audio, video o texto 
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en una serie de caracteres binarios, tradicionalmente unos y ceros, o valores «on» 

y «off» (Sangrà & González-Sanmamed, 2010). 

● El acceso a Internet: es el proceso de conexión a Internet mediante 

computadoras personales, portátiles o dispositivos móviles por parte de usuarios 

o empresas. El acceso a Internet está sujeto a tasas de señalización de datos y 

los usuarios pueden conectarse a diferentes velocidades de Internet. El acceso a 

Internet permite a las personas u organizaciones aprovechar los servicios de 

Internet / servicios basados en la web. Internet comenzó a ganar popularidad con 

el acceso telefónico a Internet (Ratheeswari, 2018). 

En relativamente poco tiempo, las tecnologías de acceso a Internet cambiaron, 

proporcionando opciones más rápidas y confiables. Actualmente, las tecnologías de 

banda ancha como Internet por cable y ADSL son los métodos más utilizados para 

acceder a Internet. La velocidad, el costo, la confiabilidad y la disponibilidad del acceso 

a Internet dependen de la región, el proveedor de servicios de Internet y el tipo de 

conexión (Sangrà & González-Sanmamed, 2010).  

Hay muchas formas diferentes de obtener acceso a Internet, incluyendo conexión 

inalámbrica, conexión móvil, puntos de acceso, acceso telefónico, banda ancha, DSL o 

satélite. Sin embargo, las TIC comúnmente significan más que su lista de componentes. 

También abarca la aplicación de todos esos diversos componentes (Sangrà & González-

Sanmamed, 2010). 

2.1.3 Uso de las TIC´s en relaciones laborales 

Las tecnologías de la comunicación influyen enormemente en la vida personal y 

profesional de las personas (Cano-Pita & García-Mendoza, 2018).  

El correo electrónico, la mensajería instantánea, las computadoras portátiles y los 

teléfonos móviles se encuentran entre las tecnologías más extensas utilizadas por las 

organizaciones que adoptan horarios de trabajo flexibles. Permiten a los empleados 

comunicarse de manera eficiente, obtener información y retroalimentación de inmediato, 
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abordar inquietudes y resolver problemas instantáneamente, y así desempeñarse en el 

lugar de trabajo de la mejor manera posible (Cardona Rubert, 2003).  

La tecnología permite una amplia gama de estilos de trabajo y preferencias, como 

arreglos laborales flexibles, entornos de oficina abierta, horarios de teletrabajo, semanas 

de trabajo comprimidas e instalaciones para teleconferencias. A pesar de los beneficios 

asociados con el aumento de los avances tecnológicos, los académicos y profesionales 

han reconocido algunos efectos perjudiciales sobre el bienestar de los empleados.  Las 

organizaciones y comunidades en general deben implementar políticas de apoyo y limitar 

el acceso a la tecnología de los empleados durante las horas fuera del trabajo (Cardona 

Rubert, 2003). 

2.1.4 Finalidad de las TIC´s en el área laboral 

Con el amplio uso de las tecnologías de la información y la comunicación, los empleados 

se sienten capacitados para acceder a la información en cualquier momento, en cualquier 

lugar e intercambiarla a través de fronteras temporales y físicas. Es importante 

comprender los aspectos integrales y beneficiosos de la TIC como un conjunto de 

instrumentos tecnológicos que facultan a una persona de la capacidad para desarrollar 

actividades con mayor rapidez y eficiencia para tener un negocio exitoso (Cardona 

Rubert, 2003). 

Dicho autor también menciona que las dimensiones de las TIC´s, son básicamente: La 

comunicación efectiva y colaboración, la convivencia digital y la tecnología, aspectos que 

de una u otra forma apuntarán al uso adecuado de estos recursos. 

Beneficios educativos y sociales para individuos, organizaciones y comunidades. La 

proliferación de las TIC ha dado lugar a lo que se conoce como la sociedad del 

conocimiento además han hecho posible un acceso rápido y una distribución de la 

información. Ellos permiten nuevas formas de hacer el trabajo en tiempo real de forma 

más eficiente y eficaz. Para las organizaciones comunitarias, las TIC 's se consideran un 

medio para contribuir a la eficiencia y efectividad organizacional, además de contribuir a 

la sociedad (Cano-Pita & García-Mendoza, 2018). 
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2.1.5 TIC´s como herramienta de aprendizaje 

El aprendizaje autónomo requiere una actitud positiva hacia el aprendizaje y un número 

de capacidades. Entre los factores clave de una actitud positiva se incluyen la motivación, 

la confianza en uno mismo y el sentido de responsabilidad. Entre las capacidades, 

incluimos evaluación de las dificultades personales y estrategias de aprendizaje, 

conciencia de las brechas entre el conocimiento ya adquirido y el que se va a adquirir, 

construcción de nuevo conocimiento a partir del existente, identificación de objetivos 

razonables y del tiempo necesario para alcanzarlos, el uso de un enfoque metodológico 

del aprendizaje, reconocimiento y uso del aprendizaje (Arras Vota et al., 2011). 

Problemas de tiempo, organizativos e institucionales inherentes al entorno educativo a 

menudo dificultan la adquisición de los conocimientos positivos necesarios. actitud y 

capacidad. En general observamos que las TIC estimulan la curiosidad y la creatividad 

de las personas, plantea problemas que suelen encontrar desafiante, y representa un 

vínculo entre la escuela y el mundo exterior, constituyendo así una herramienta 

motivadora (Arras Vota et al., 2011). 

El acceso a las tecnologías de la información y las comunicaciones y su capacidad para 

se vuelven importantes para las personas, organizaciones y comunidades. La 

organización moderna se caracteriza por relaciones asincrónicas y virtuales. La 

capacidad de beneficiarse de esta nueva tecnología no solo implica tener acceso a la 

tecnología, sino también tener las habilidades y la capacidad para utilizar eficazmente la 

tecnología. La formación y el apoyo son aspectos importantes a la hora de invertir en 

Comunicaciones de Informática modernas (Hernández Suárez, 2016). 

2.2 Desempeño laboral 

El desempeño laboral indica qué tan bien se desempeña un trabajador individual en la 

realización del trabajo diario. Es la suma de comportamientos y opiniones de un individuo 

para desempeñarse en un trabajo e incluye conceptos tales como: participación en el 

trabajo, satisfacción en el trabajo y habilidad en el trabajo (Callaghan & Coldwell, 2014).  
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De hecho, el desempeño laboral es una característica individual de un trabajador que 

describe una dimensión que va desde muy pobre a muy bien. La producción o 

productividad es el resultado del desempeño laboral, sin embargo, es importante señalar 

que la productividad depende exclusivamente de una multitud de factores más allá del 

desempeño laboral (Arifin et al., 2019).  

El desempeño laboral no siempre es directamente visible al observar a una persona que 

realiza un trabajo. Las definiciones de desempeño laboral, por lo tanto, incluyen 

conjuntos de características que describen las intenciones y comportamientos de un 

individuo para desempeñarse (Arifin et al., 2019).  

El desempeño laboral se define como acciones que contribuyen a las metas 

organizacionales y que están bajo el control del individuo. Agrupan el concepto de 

desempeño laboral en tres categorías de comportamientos: desempeño de tareas, 

ciudadanía organizacional y desempeño contraproducente. El desempeño de la tarea es 

un comportamiento que contribuye a la producción de bienes o la prestación de un 

servicio (Rosales-Jaramillo et al., 2017).  

El comportamiento de ciudadanía organizacional se suma a los objetivos de la 

organización al contribuir a su entorno social y psicológico. Los comportamientos 

implicados son ayudar a los demás, mantener informados a los demás, promover la 

imagen de la organización, ofrecerse como voluntario y hacer sugerencias para mejorar. 

El desempeño contraproducente son comportamientos que son intencionados por el 

individuo, pero violan las normas organizacionales y dañan el bienestar de la 

organización (Rosales-Jaramillo et al., 2017). 

Para un buen desempeño organizacional, el desempeño individual y el buen desempeño 

grupal son necesarios. El desempeño de los empleados es el valor total esperado por la 

organización de características de comportamiento de los empleados que realizan un 

trabajo en un momento específico que contribuye al desempeño organizacional. Una 

buena organización trata de mantener satisfechos a sus empleados.  
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Los empleados satisfechos son personas muy leales a su organización y obedecerla, no 

trabajan por coacción alguna, sino porque sueñan de llevar su organización a un mejor 

nivel La satisfacción de los empleados conduce a una atmósfera positiva en el lugar de 

trabajo (Urbano Broncano, 2018).  

El primer beneficio de la satisfacción laboral es que los empleados no trabajan por 

obligación, sino que se esfuerzan por esforzarse para lograr el cumplimiento de los 

objetivos de la organización. La retención de empleados talentosos debe tomarse en 

cuenta para el crecimiento a largo plazo y garantizar el éxito deseado en la organización. 

Los empleados satisfechos tienden a adaptarse más rápido y manejan la presión con 

facilidad que aquellos que se sienten frustrados o en un ambiente hostil.  

Los empleados que no están satisfechos con su trabajo su desempeño será de manera 

degradante y están más vulnerables a encontrar problemas en todas sus asignaciones 

a desempeñar, e incluso en un estado inconforme lo cual afectará el estado de 

desempeño de los demás colaboradores. (Urbano Broncano, 2018).  

Por otro lado, los empleados que son felices con su trabajo están dispuestos a participar 

en programas de capacitación y están ansiosos por aprender tecnologías, software que 

en última instancia les ayudará en sus carreras profesionales. Un empleado satisfecho 

recibe un desafío con una gran sonrisa y lo da incluso en las peores situaciones 

(Matabanchoy-Tulcán et al., 2019).  

El éxito de los roles individuales para contribuir a lograr los objetivos organizacionales se 

puede ver en el producto producido en forma de bienes o servicios, comparación de 

insumos con la salida (productividad), logro de tiempo, velocidad, eficiencia, rendimiento, 

etc., dependiendo de cada punto de referencia de éxito. Esta evaluación es para ver si 

entrada, proceso o salida son correctos de acuerdo con las expectativas, ya sea que 

haya obstáculos o perturbaciones, o si existen oportunidades potenciales, etc.  

El desempeño individual es la base para el desempeño organizacional, comprender el 

comportamiento de los empleados es importante para dirigir la gestión sea eficaz 

(Matabanchoy-Tulcan et al., 2019). 
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Por consiguiente, el desempeño laboral integra todo un conjunto de características que 

los trabajadores poseen como su experiencia, conocimientos, aspectos vinculados a su 

estado emocional, actitudes, motivaciones, etc. Los cuales se alinean a la organización 

y a condicionamientos técnicos, productivos, entre otros; también juega un rol 

preponderante la cultura en el trabajo, como la disciplina, el orden, el cumplimiento de 

metas, etc.  

En conjunto, se puede decir que la productividad del trabajador depende de un conjunto 

de elementos que propicien su buen desempeño laboral en entornos cada vez más 

cambiantes y exigentes.   

2.3 Satisfacción laboral 

La satisfacción laboral es un sentimiento positivo y esencialmente en el trabajo debido a 

una evaluación de las características o, en otras palabras, la sensación de complacer a 

alguien después de que alguien haya evaluado el trabajo o el trabajo relacionado. Hay 

consecuencias si a los empleados les gusta el trabajo, y hay consecuencias negativas 

cuando los empleados no se sienten cómodos o retribuidos adecuadamente en su 

ambiente laboral o en el trabajo. Un marco de pensamiento (marco de trabajo - influencia 

- lealtad - dedicación) es útil para comprender las consecuencias de la insatisfacción 

(Pujol-Cols Dabos, 2018). 

La satisfacción laboral tiene dimensiones a saber:  

● El trabajo en sí con indicadores: tareas, oportunidades de aprendizaje y 

responsabilidades. 

● Asistencia: disciplina, el deseo de estar siempre en el trabajo para trabajar.  

● Salario actual con indicadores: nómina de sueldos y sistema de justicia de nómina. 

● Oportunidades de promoción con indicadores: oportunidades de promoción.  

● Supervisión con indicadores: estilo de liderazgo, compañeros de trabajo y apoyo 

de compañeros (Sánchez-Sellero et al., 2014). 
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Para ello, es importante que las empresas logren liderar la satisfacción de los 

colaboradores, a través de las herramientas digitales, que continuamente están siendo 

sometidos a grandes cambios innovadores y uno de los caminos es lograr los objetivos 

primordiales de la transformación digital, de esta forma se rompen los paradigmas que 

busca demostrar el gran avance de la era digital que sea en beneficio de las 

organizaciones a través de una adecuada información de calidad y que cualquier cambio 

que genere valor a través de la creatividad y la innovación será un paso muy importante 

para encaminar el éxito de la empresa. 

2.4 Evaluación del desempeño laboral  

Se define como un procedimiento formal y productivo para medir el trabajo y los 

resultados de un empleado en función de sus responsabilidades laborales. Se utiliza para 

medir la cantidad de valor agregado por un empleado en términos de mayores ingresos 

comerciales, en comparación con los estándares de la industria y el retorno de la 

inversión general de los empleados (Leyva Del Toro et al., 2016). 

Es un procedimiento ya que con sus resultados se podrá influir sobre el comportamiento 

del trabajador y así determinar en qué medida los trabajadores están siendo productivos 

y así mejorar su rendimiento futuro (Puchol., 2007). 

Para el autor Alles., (2015) es un instrumento para gerenciar, dirigir y supervisar a la 

persona, y que dentro de sus objetivos se encuentran: El desarrollo personal y 

profesional de colaboradores, la mejora permanente de resultados de la organización y 

el aprovechamiento adecuado de los recursos humanos. Las evaluaciones de 

desempeño son muy necesarias para tomar decisiones sobre remuneración, 

capacitación y cambio de comportamiento.  

Todas las organizaciones que han aprendido el arte de ganar desde adentro al enfocarse 

hacia adentro hacia sus empleados confían en un proceso sistemático de evaluación del 

desempeño para medir y evaluar el desempeño de los empleados con regularidad. 

Idealmente, los empleados son calificados anualmente en sus aniversarios laborales 
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según los cuales son promovidos o reciben una distribución adecuada de los aumentos 

salariales.  

La evaluación del desempeño también juega un papel directo al proporcionar 

retroalimentación periódica a los empleados, de modo que sean más conscientes de sí 

mismos en términos de sus métricas de desempeño (Grijalva Medina et al., 2019). 

Existen técnicas que miden el desempeño de los colaboradores dentro de una 

determinada institución, tal es el caso del área de recursos humanos, que es el ente 

encargado de hacer las estimaciones referentes al desempeño de los trabajadores en su 

centro laboral. 

2.5 Características de la evaluación    

Todas las organizaciones tienen un sistema de evaluación del desempeño para evaluar 

el desempeño de sus empleados. Nos encontramos con muchos sistemas de evaluación 

y gestión del rendimiento con diversas características. Las organizaciones deben 

comprender que los sistemas de evaluación del desempeño con características variadas 

y etiquetas de alto precio no siempre son efectivos. Ciertas características diseñadas en 

conjunto harán un sistema de evaluación del desempeño eficaz (Leyva Del Toro et al., 

2016). 

● Objetivos de evaluación claros: Los objetivos de la tasación deben ser 

específicos. Un sistema de revisión de desempeño eficaz y el mejor en su clase 

siempre tendrá atributos de evaluación específicos para coincidir con la 

descripción del trabajo del empleado (Guartán Salinas et al., 2019). 

● Datos precisos, válidos y fiables: Un sistema de evaluación del desempeño 

efectivo proporciona datos consistentes, confiables y válidos para ayudar a la 

gerencia a tomar decisiones estratégicas. Proporciona datos de acuerdo con el 

objetivo que sirve para la evaluación del desempeño y la planificación de la 

sucesión. La información y los datos precisos garantizan un sistema de evaluación 

del desempeño justo y transparente que se gana la confianza de sus empleados 

(Guartán Salinas et al., 2019). 
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● Criterios de rendimiento bien definidos: El sistema eficaz de evaluación del 

desempeño tiene formularios de evaluación, reglas y procedimientos de 

evaluación estándar y de máxima calificación, junto con criterios y estándares de 

desempeño bien definidos. Por ejemplo, no se puede calificar a un diseñador 

gráfico basándose en una habilidad que no está presente en la descripción de su 

trabajo (Guartán Salinas et al., 2019). 

● Consume menos tiempo: Los sistemas efectivos de evaluación del desempeño 

están diseñados para ser económicos y requerir menos tiempo para obtener los 

máximos beneficios. El personal de RR.HH. no necesita perder todo su valioso 

tiempo únicamente en las tareas de gestión. Con un buen sistema de evaluación 

del desempeño, pueden dedicar tiempo y esfuerzo a concentrarse en otros 

trabajos importantes y productivos (Ahmed et al., 2013). 

● Entrevista posterior a la evaluación: Se debe organizar una charla de 

evaluación posterior entre los empleados y el superior inmediato para intercambiar 

comentarios. Esto ayuda a la organización a conocer los problemas y dificultades 

que enfrentan los empleados y descubrir la formación adecuada. Se deben tomar 

medidas sobre la retroalimentación de los empleados para generar confianza 

mutua entre los empleados y la gerencia (Ahmed et al., 2013). 

● Cumpla con sus necesidades: Un sistema de evaluación del desempeño eficaz 

se adapta a las necesidades de su organización. Por ejemplo, si su organización 

admite equipos matriciales multifuncionales, su sistema de evaluación del 

desempeño debe adaptarse de tal manera que los empleados que trabajan en 

equipos matriciales no se queden fuera. Los gerentes con los que trabajan los 

empleados, ya sea el gerente principal o el gerente multifuncional, deben poder 

calificar a ese empleado en particular (Ahmed et al., 2013). 

● Los gerentes son mentores: El éxito de un sistema de tasación depende 

principalmente de los gerentes, quienes realizan las tareas administrativas y de 

retroalimentación. Los gerentes no solo deben enfocarse en los aspectos 

negativos de los empleados, sino también resaltar los logros para motivarlos. Los 
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gerentes no deben actuar como un simple jefe, sino estar lo suficientemente 

capacitados para entrenar a los empleados y ayudarlos a caminar por el camino 

del desarrollo (Ahmed et al., 2013). 

● Retroalimentación continua: Los sistemas de evaluación del desempeño 

modernizados son los más efectivos. El sistema ya no es un proceso anual, sino 

un proceso que ocurre durante todo el año. Las calificaciones al final del año no 

son una sorpresa para los empleados debido a la retroalimentación continúa 

entregada por los gerentes sobre el desempeño de los empleados. Esto permite 

a los empleados llenar los vacíos en su desempeño y habilidades. Los gerentes 

también pueden organizar planes de desarrollo que se adapten a los miembros 

de su equipo (Rodríguez Hernández, 2013). 

● Mide lo que importa: El comportamiento de los empleados que son relevantes 

para el trabajo debe tenerse en cuenta durante el proceso de evaluación, no su 

comportamiento personal. Un empleado debe ser evaluado en función de las 

competencias y su capacidad para lograr los objetivos, no de sus problemas con 

los compañeros o actitud, que es irrelevante para el puesto (Rodríguez 

Hernández, 2013). 

La evaluación del desempeño es un proceso que, si no se realiza correctamente, puede 

dañar a la organización y a los empleados al crear conflictos. Una organización que tiene 

equipos en conflicto en el trabajo nunca puede prosperar. Por lo tanto, elegir un sistema 

de evaluación del desempeño efectivo es una decisión inteligente (Rodríguez 

Hernández, 2013). 

2.6 Riesgos psicosociales  

La asociación entre los riesgos psicosociales y el desempeño laboral es compleja, debido 

a los muchos tipos diferentes de riesgos psicosociales que pueden relacionarse de 

diferentes formas con el desempeño laboral (Kahya, 2007).  

Además de eso, la causalidad en la relación suele ser circular o recíproca. La razón es 

que los riesgos psicosociales no solo contribuyen al desempeño laboral, sino también 
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que el desempeño laboral contribuye a los riesgos psicosociales, por ejemplo, cuando la 

disminución del desempeño se suma a una carga de trabajo acumulativa. Desde este 

punto de vista, el bajo rendimiento laboral puede incluso verse como un riesgo 

psicosocial en sí mismo (Rojas et al., 2019). 

Existen muchos modelos y teorías que pueden ayudar a explicar la relación entre los 

riesgos psicosociales y el desempeño laboral. Una razón es que existen muchos factores 

de estrés laboral, diferentes definiciones de desempeño laboral y aspectos del 

desempeño laboral. Dependiendo de la definición de desempeño laboral, los factores de 

estrés laboral pueden tener diferentes efectos (Moreno Jiménez, 2011).  

Los riesgos psicosociales que a menudo se estudian en relación con el desempeño 

laboral incluyen: ambigüedad de roles, carga de trabajo excesiva, limitaciones 

situacionales, falta de control, características sociales, malos resultados profesionales, 

malas condiciones laborales y factores estresantes agudos (Beck & Lenhardt, 2019).  

Los riesgos psicosociales surgen de un mal diseño, organización y gestión del trabajo, 

así como de un contexto social de trabajo deficiente, y pueden dar lugar a resultados 

psicológicos, físicos y sociales negativos, como el estrés relacionado con el trabajo, el 

agotamiento o la depresión (Sureda et al., 2018).  

Algunas condiciones laborales que generan riesgos psicosociales son: 

● Cargas de trabajo excesivas 

● Demandas conflictivas y falta de claridad de roles 

● Falta de participación en la toma de decisiones que afecten al trabajador y falta 

de influencia sobre la forma en que se realiza el trabajo. 

● Cambio organizativo mal gestionado, inseguridad laboral 

● Comunicación ineficaz, falta de apoyo de la dirección o compañeros 

● Acoso psicológico y sexual, violencia de terceros (Diago et al., 2020). 
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Al considerar las demandas del trabajo, es importante no confundir los riesgos 

psicosociales, como la carga de trabajo excesiva, con condiciones en las que, aunque 

estimulantes y, a veces, desafiantes, existe un entorno de trabajo de apoyo en el que los 

trabajadores están bien capacitados y motivados para desempeñarse de la mejor manera 

posible. Un buen entorno psicosocial mejora el buen desempeño y el desarrollo personal, 

así como el bienestar físico y mental de los trabajadores (Diago et al., 2020). 

Los trabajadores experimentan estrés cuando las exigencias de su trabajo son excesivas 

y mayores que su capacidad para afrontarlas. Además de los problemas de salud mental, 

los trabajadores que sufren un estrés prolongado pueden desarrollar graves problemas 

de salud física, como enfermedades cardiovasculares o problemas musculo esqueléticos 

(Orozco-Vásquez et al., 2019).  

Por lo que las empresas deben tomar en cuenta evaluar la capacidad y habilidad de un 

trabajador, habilidades para el manejo de la tecnología, lo que trae consigo la 

implementación de nuevas TIC´s dentro de un contexto de una organización y de su 

entorno personal, entender el funcionamiento de las tecnologías para poder dar 

soluciones a problemas que se presenten en un entorno laboral y/o personal, 

Comprendiendo que las empresas están cambiando con la entrada de nuevas 

tecnologías dentro de las mismas organizaciones, y ello cambia su estilo de vida 

trabajador dentro de una empresa y vida personal.  

Para la organización, los efectos negativos incluyen un desempeño empresarial 

deficiente en general, un mayor ausentismo y presentismo (trabajadores que se 

presentan al trabajo cuando están enfermos y no pueden funcionar de manera eficaz) y 

un aumento de las tasas de accidentes y lesiones. Las ausencias tienden a ser más 

prolongadas que las que surgen por otras causas y el estrés relacionado con el trabajo 

puede contribuir a aumentar las tasas de jubilación anticipada. Las estimaciones del 

coste para las empresas y la sociedad son significativas y ascienden a miles de millones 

de euros a nivel nacional (Rojas et al., 2019). 
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CAPÍTULO III 

3. MARCO METODOLÓGICO 

3.1  Diseño de investigación 

La investigación trata del uso de las TIC´s como herramienta de evaluación del 

desempeño laboral y como su utilización optimiza la carga laboral mejorando la 

productividad del colaborador, además del impacto positivo que genera en la evaluación, 

por lo que se está enfocado en cómo las TIC´s se utilizan normalmente en la actualidad 

en las empresas a fin de mejorar los procesos y aumentar el desempeño por parte de los 

colaboradores. 

La investigación se compone de un diseño cuantitativo-descriptivo, donde los resultados 

se analizan de manera profunda en un periodo de tiempo determinado para responder 

las variables definidas en el planteamiento del problema, las variables definidas en la 

investigación son: Tecnologías de la Información y la Comunicación y el desempeño 

laboral. Tomando en cuenta un alcance en la investigación de tipo descriptivo el cual 

pretende evaluar y describir de manera rápida la frecuencia y distribución de lo planteado 

en una muestra determinada para ayudar a la toma de decisiones e implementación de 

nuevas herramientas de trabajo que permitan un mejor desempeño laboral. 

3.2  Selección del sujeto de estudio 

Los datos recopilados en esta investigación provienen de una población integrada de 33 

personas del sector guatemalteco, de edad mayores de 18 años que entre hombres y 

mujeres sin distinción de sexo, dicha muestra cumple con las características solicitadas 

en todas las variables, por lo que se consideró a personas que sean pertenecientes a las 

familias de puestos de las áreas a nivel directiva, gerencia, administrativa, ejecutiva y 

operativa que trabajan con tecnología. 

Se consideró a dicha población para formar parte del estudio para concretar que el uso 

de las TIC´s como herramientas de evaluación en el desempeño laboral son importantes 
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para optimizar los procesos en el desempeño laboral de colaboradores sin importar el 

nivel jerárquico en una organización. 

Inclusión 

● Hombres y mujeres mayores de 18 años  

● Que laboran por contrato 

● Que laboren y estén en planilla 

● Que sepan leer y escribir 

● Con estudios universitarios 

Exclusión 

● Adolescentes 

● Hombres y mujeres menores de 18 años 

● Que hayan sido despedidos durante el periodo 2019-2020 

3.3 Instrumento 

Para la implementación de la evaluación del desempeño laboral se construyó un 

instrumento tipo cuestionario con la estructura de escala Likert, dicho instrumento ayudó 

a comprender y proporcionar información rápida y confiable relacionada con el tema 

investigado.  

El instrumento tuvo una duración de 20 minutos aproximadamente en el cual se 

presentaron 19 ítems a contestar los cuales permitieron medir las dos variables 

principales de la investigación; el uso de las TIC´s y el desempeño laboral, el instrumento 

se aplicó de manera virtual aproximadamente en una semana a los 33 colaboradores de 

distintas empresas. 
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Con los resultados  recolectados en el cuestionario se logró establecer cuál es el uso de 

las TIC´s y como las mismas aportan de manera positiva en el desempeño laboral de los 

colaboradores dentro de la empresa, lo cual permite dar una propuesta de mejora y 

seguimiento en implementación de TIC´s para capacitar al personal para el uso 

adecuado de una herramienta que ayude a los diferentes departamentos a mayor 

productividad y eficiencia; esto con el fin de obtener una descripción exacta y confiable 

de la manera en que el trabajador desarrolla sus actividades y le permita medir el logro 

de los objetivos de cada uno de los puestos de trabajo que se implementen.  

Posterior a la construcción del instrumento se revisó por un experto y se realizaron los 

cambios sugeridos para evitar preguntas ambiguas, verificar que abarquen las dos 

variables definidas, para poder empezar con el pilotaje y verificar si existen deficiencias 

que afecten en un posible sesgo de información. 

Una vez validado el instrumento se logró realizar dos pilotajes uno aplicado a un experto 

y el otro a una población de 15 personas ajena a la muestra siempre cumpliendo con las 

necesidades de la investigación, realizado el pilotaje se dio paso a la aplicación del 

instrumento de manera formal en la empresa con una muestra de 33 personas logrando 

el fin del instrumento, recabar y medir información para la validez confiabilidad del 

instrumento. 

El instrumento fue validado en el curso de Seminario de Investigación de la Maestría de 

Gestión Humana y Organizacional de la Universidad de San Carlos de Guatemala con 

las Maestras Gabriela Álvarez y Katia Ramírez. 

Al mismo tiempo también fue preciso como parte del proceso de construcción y 

sustentación del instrumento la realización de un árbol de categorías basado en los 

componentes del capítulo II, donde se definieron las variables y categorías para las 

preguntas del instrumento, categorías, subcategorías e indicadores que serían los que 

indicarían la dirección de los ítems que se ajustan y responden a la necesidad de la 

investigación. 
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3.3.1 Árbol de categorías 

Como producto del árbol de categorías se definen los ítems que serán utilizados para la 

construcción del instrumento de recolección de datos.
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Gráfica 1 

Árbol de categoría
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3.3.2 Ítems del instrumento 

Para la elaboración de ítems fue necesario tomar en cuenta las dos variables 

establecidas en el planteamiento del problema Uso de TIC´s y Desempeño Laboral, se 

logró la formación de 19 ítems fundamentados en las subcategorías posterior a la 

elaboración fueron evaluados por expertos en la materia para poder realizar una prueba 

piloto la cual dieron la validez al instrumento que recabo información relevante para 

sustentar el trabajo de investigación. 

1. ¿El uso de tecnologías para la información y comunicación dentro de su puesto de 

trabajo es importante? 

2. ¿Constantemente está en búsqueda de nuevos espacios y maneras en las que se 

pueda implementar las tecnologías para la información y comunicación? 

3. ¿La posibilidad de acceso de todos los colaboradores a los recursos tecnológicos, es 

valorada en la empresa, de manera que sea equitativo en el uso de las tecnologías para 

la información y comunicación de los colaboradores? 

4. ¿Antes de utilizar las tecnologías para la información y comunicación en su área de 

trabajo, realiza pruebas para asegurarse de su utilidad y buen funcionamiento? 

5. ¿Le es fácil utilizar herramientas tecnológicas basadas en las nuevas tecnologías para 

la información y comunicación (videoconferencias, reuniones a través del computador o 

móvil)? 

6. ¿Explora y utiliza diversas herramientas de tecnologías de la información y 

comunicación para desarrollar habilidades profesionales? 

7. ¿Encuentra fácil utilizar tecnologías para la información y comunicación en la 

evaluación del desempeño laboral? 

8. ¿Las tecnologías de la información y comunicación facilitan el seguimiento detallado 

y la retroalimentación oportuna del colaborador de manera personal? 
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9. ¿Las tecnologías para la información y comunicación facilitan los procesos de 

planificación e implementación de proyectos en las diferentes áreas de trabajo? 

10. ¿Al integrar tecnologías para la información y comunicación en las áreas de trabajo, 

los colaboradores presentan una mejor disposición para la realización de asignaciones? 

11. ¿Integra en su trabajo herramientas tecnologías para la información y comunicación 

que sean flexibles para mejorar procesos de gestión e innovación? 

12. ¿Las tecnologías de la información y comunicación le permiten una mejor 

organización, precisión y calidad del trabajo realizado en tiempo y forma? 

13. ¿Las tecnologías para la información y comunicación que utiliza, le permiten mejorar 

el desempeño en su área de trabajo? 

14. ¿Las tecnologías para la información y comunicación le permiten comunicar 

información importante por medio de un portal personalizado? 

15. ¿Puede acceder a los sistemas de información desde su red interna y externa? 

16. ¿Comparten información entre empleados a través de una red interna? 

17. ¿La implementación de las tecnologías para la información y comunicación es útil 

para responder a las necesidades de los colaboradores y procesos de trabajo? 

18. ¿La utilización de las tecnologías para la información y comunicación podría 

incrementar su efectividad y productividad en el trabajo? 

19. ¿El uso de las tecnologías para la información y comunicación influye positivamente 

en el logro de los objetivos de la empresa? 

3.3 Procedimiento de investigación  

Para iniciar el proceso fue necesario realizar una introspección de que temas son de 

interés para abordar, realizar una pequeña revisión de bibliografía y literatura al tema de 

interés, análisis filosófico como fundamento del trabajo de investigación, para poder 
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poner en marcha la investigación con los antecedentes mencionados es necesario 

obtener lineamientos y orientación correspondiente al trabajo de investigación.  

Posteriormente fue necesario elegir y delimitar el fenómeno o problema de investigación, 

en continuación de revisión documental y bibliografía anterior mente encontrada fue 

preciso acudir a lecturas de bibliografía recientes y literaria relacionada con el tema, que 

pudiera enriquecer y sustentar el tema de investigación.  

Una vez elegido el tema, recopilada la información necesaria y bibliografía reciente que 

sustentará el trabajo de investigación, se da paso a realizar el planteamiento del 

problema, la selección del tema de investigación cuantitativa asociado a la materia de 

GHO el cual se presenta ante el consejo de posgrado para ser autorizado e iniciar. 

Para la revisión de la literatura y desarrollo del marco teórico, fue necesario el desarrollo 

de la vertebración teórica, como marco conceptual, revisión documental actualizada y 

reciente, verificación de fuentes diversas de información, lectura de artículos y revistas 

científicas, búsqueda de especifica de información con base a teoría básica, definición, 

esquemas que permitieran fundamentar el estado del arte asociados a la temática del 

uso de las TIC´s en el desempeño laboral. 

Autorizado lo anterior se apertura la fase más importante del proceso de investigación, 

conocer y tener un acercamiento a la institución y población donde se llevará a cabo la 

investigación, con la intención de dar a conocer el proyecto de investigación y de esta 

manera obtener la autorización para acceder a la población participante de la misma. 

Tomando en cuenta las necesidades de la investigación y los datos que se necesitan 

obtener fue necesario la construcción de un instrumento que pudiera evaluar las 

variables expuesta en el planteamiento del problema y lograra reunir las características 

de un instrumento formal, por motivos de pandemia el instrumento fue aplicado de 

manera virtual con una muestra de 33 colaboradores de las distintas áreas de trabajo 

dentro de la empresa, sin distinción de sexo, edad u ocupación dentro de los niveles de; 

supervisión, coordinación y administrativo  dichos grupos cumplen con los criterios de 
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inclusión y se realiza el primer acercamiento a la población que conformó el objeto de 

estudio. 

En ese momento se inició la aplicación del instrumento con su respectivo consentimiento, 

que tuvo como fin recabar información que permitiera ver el nivel de uso de las TIC´s y 

como se ve reflejado en el desempeño laboral. Posteriormente se realizó la compilación 

de información requerida en formato de Google drive, el cual permitió acceso fácil y 

rápido de información en cualquier momento. 

Finalizado el proceso de recolección de datos pasamos al análisis e interpretación de 

datos de manera que los resultados son utilizados como base para la adquisición de 

nuevos significados.  

Para la presentación de resultados fue necesario la utilización de cuadros y gráficas con 

el fin que su interpretación sea de manera ordenada, comprensible y representativa, 

llevando un seguimiento de análisis y presentación de resultados en una tabla de 

contenido en base de datos Excel; exponiendo y visualizando los resultados en medidas 

de varianza de manera cuantitativa los cuales permitieron presentar y elaborar una 

propuesta de abordaje. 

A partir de las tablas realizadas por cada variable, se analizaron los datos obtenidos 

utilizando medidas estadísticas de tendencia central (media), frecuencias y porcentajes, 

construyendo así tablas y gráficas para realizar un análisis y discusión de los resultados 

obtenidos. 

Posterior al análisis e interpretación de los datos recabados, se elaboró una integración 

de los datos expuestos por los colaboradores con la base teórica que forman parte del 

marco teórico referencial.  

Las actividades que se realizaron para lograr sus objetivos de la investigación son las 

siguientes: 

● Investigación del tema. 

● Elección de fenómenos o problemas de investigación. 
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● Uso de buscadores científicos para la recolección de bibliografía para sustento 

teórico reciente acuerdo al tema. 

● Construcción y aceptación del planteamiento del problema. 

● Visualización del alcance del estudio 

● Elaboración y definición de las variables 

● Revisión de la literatura y desarrollo del marco teórico. 

● Desarrollo del diseño de la investigación. 

● Elaboración del objetivo general y objetivos específicos de la investigación. 

● Definición y selección de la muestra. 

● Búsqueda de instrumentos con baremos centroamericanos. 

● Construcción de instrumento en base al árbol de categorías ya que no se encontró 

instrumento que midiera las variables plasmadas en la investigación. 

● Correcciones y mejoras al instrumento. 

● Aprobación del instrumento para realizarlo de manera digital. 

● Pilotaje de instrumentos. 

● Contacto con la empresa para solicitar el permiso de aplicación de instrumento. 

● Validación del instrumento a utilizar en el estudio de investigación. 

● análisis estadísticos de los resultados para cumplir con el objetivo general del 

presente estudio. 

● Presentación de resultados de la aplicación del instrumento. 

● Análisis e interpretación de datos. 
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● Elaboración de reporte de resultados. 

● Elaboración de trabajo de graduación y propuesta de proyecto de intervención. 

3.4  Diseño y metodología estadística  

Esta investigación es de tipo, no experimental, transversal, descriptivo por lo que las 

variables no se pueden manipular, los datos a recolectar se obtienen de los resultados 

que brindan el instrumento aplicado a las muestra que fue de 33 participantes que 

funcionaron como población seleccionada por parte de la empresa, dicha recolección de 

datos se realizó en un solo tiempo, con el fin de obtener resultados medibles y 

cuantificables en el que se describe el uso de las TIC´s como herramientas de evaluación 

en el desempeño laboral de los colaboradores. 

Como alternativa a los problemas de pandemia que se vive en el país se implementó la 

modalidad de recolección de datos de manera virtual en un Google Forms. Para la 

presentación de resultados se utilizarán una hoja de Excel, ya que es un análisis 

cuantitativo, se utilizó estadística descriptiva (medidas de tendencia), de manera que se 

logren analizar y explicar las respuestas obtenidas de los 19 ítems que contiene el 

cuestionario de acuerdo con el análisis elaborado, lo cual permitió responder los objetivos 

de la investigación y dar pie a la propuesta de intervención y mejora. 
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CAPÍTULO IV 

4. Análisis e interpretación de datos/ resultados 

4.1.  Descripción de proceso 

En el proceso de aplicación de instrumento fue necesario iniciar con la construcción del 

cuestionario en base al árbol de categorías, posteriormente a esto se validó con un 

experto para realizar los cambios necesarios y ajustarlo a las necesidades de la 

investigación, realizadas las correcciones se transcribió el cuestionario a la plataforma 

de Google formes donde se generó el enlace para su confirmación y comenzar con el 

pilotaje para su confiabilidad.  

Posteriormente de ser aceptado y validado el instrumento se envió el enlace del 

cuestionario a los colaboradores de la empresa para recabar con la muestra la 

información necesaria en un periodo de 5 días hábiles. 

Obtenidos los resultados se transcribieron los datos a una hoja de Excel en donde se 

realizó un análisis de estadística descriptiva el cual evidencia los datos de media 

mediana moda rango y varianza los cuales permitieron verificar si el cuestionario cumplió 

con los objetivos de la investigación y responde a las necesidades de la problemática. 

 

 

 

 

 

 

 



 

43 
 

4.2. Base de datos 

Tabla 2 

         BASE DE DATOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION 

No. P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6 P.7 P.8 P.9 P.10 P.11 P.12 P.13 P.14 P.15 P.16 P.17 P.18 P19 Total 

1 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 53 

2 4 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 3 54 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 50 

4 4 4 3 4 4 4 2 3 2 2 4 4 2 3 3 4 3 4 4 63 

5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 59 

6 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 67 

7 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75 

8 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 72 

9 4 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 4 4 3 2 2 3 3 3 59 

10 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 

12 4 3 3 4 3 3 3 4 4 2 3 3 4 4 2 2 4 4 3 62 

13 4 4 2 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 4 62 

14 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 68 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 73 

16 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 59 

17 4 3 3 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 67 

18 4 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 50 

19 1 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 3 3 2 1 1 30 

20 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 72 

21 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 68 

22 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75 

23 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58 

24 4 4 1 4 3 4 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 68 

25 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 73 

26 4 3 4 2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 1 3 4 4 63 

27 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 72 

28 4 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 53 

29 3 3 2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 2 3 3 4 4 65 

30 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 

31 4 3 4 2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 1 3 4 4 63 

32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 57 

33 4 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 53 

Fuente: Elaboración propia. 



 

44 
 

4.3. Discusión de resultados 

Estos resultados tienen una estrecha relación en cuanto expresan que los trabajadores 

utilizan las TIC´s como herramientas para su desempeño laboral tiene mejor eficiencia 

en los resultados de sus atribuciones que los trabajadores que no han incorporado o 

actualizado las herramientas de tecnologías en sus departamentos de trabajo. Podemos 

decir que los resultados obtenidos en la recolección de datos si concuerdan con las 

categorías de las variables expuestas en el planteamiento. 

Según Cardona expresa que, con el amplio uso de las tecnologías de la información y la 

comunicación, los empleados se sienten capacitados para acceder a la información en 

cualquier momento, en cualquier lugar e intercambiarla a través de fronteras temporales 

y físicas. Es importante comprender los aspectos integrales y beneficiosos de la TIC 

como un conjunto de instrumentos tecnológicos que facultan a una persona de la 

capacidad para desarrollar actividades con mayor rapidez y eficiencia para tener un 

negocio exitoso (Cardona Rubert, 2003). 

Con ellos podemos mencionar que la pregunta No. 1 y 9 dan respuesta a la primera 

variable, uso de las TIC´s y a sus subcategorías que entrelazan los indicadores 

evaluados en el cuestionario por lo que deja evidenciar que las personas en sus lugares 

de trabajo utilizan la tecnología para agilizar y optimizar los procesos, como lo argumenta 

(Sangrà & González-Sanmamed, 2010) “En relativamente poco tiempo, las tecnologías 

de acceso a Internet cambiaron, proporcionando opciones más rápidas y confiables. 

Actualmente, las tecnologías de banda ancha como Internet por cable y ADSL son los 

métodos más utilizados para acceder a Internet. La velocidad, el costo, la confiabilidad y 

la disponibilidad del acceso a Internet dependen de la región, el proveedor de servicios 

de Internet y el tipo de conexión”.  
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En las anteriores gráficas se muestran los resultados obtenidos de la investigación en 

donde en la primera gráfica responde a la primera pregunta y su resultado en su mayoría 

un 81.8% de los encuestados indica tener acceso a tecnología, y en la segunda gráfica 

representa a la pregunta 9 en donde se confirma las subcategorías de la primer variable 

confirmando un 57.6 % y un 27.3% que si es necesario contar con las TIC´s para facilitar 

y agilizar los procesos de gestión en sus puestos de trabajo.  

Para dar respuesta a la segunda variable y a al objetivo principal fue necesario elegir tres 

preguntas esenciales y predominantes que son las preguntas 11, 18 y 19 las cuales 

también dan un sustento y respuesta a las subcategorías de la investigación. 
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Las gráficas muestran el porcentaje de colaboradores que participaron de la muestra, en 

una escala valorativa en porcentaje de la variable; desempeño laboral representada en 

totalmente de acuerdo, en desacuerdo, de acuerdo, totalmente de acuerdo en donde 

35.5%, 54.4% y 57.6% los cuales indicaron que el uso de las TIC´s influyen positivamente 

en el logro y efectividad de cumplimiento del desempeño de los colaboradores.  

Es por ello por lo que, de acuerdo con los resultados encontrados, el 57.6% indica que 

es medianamente adecuada, el 54.4% poco adecuada y solo el 35.5% indica que es 

adecuada. Lo que significa que, sólo el 22.9% de colaboradores logra un desempeño 

eficiente, por lo que se considera como un área de mejora para la Compañía.  
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En consecuente para afirmar la importancia de fortalecer esta área de mejora, podemos 

mencionar la postura del siguiente autor; el desempeño laboral se define como acciones 

que contribuyen a las metas organizacionales y que están bajo el control del individuo. 

Agrupan el concepto de desempeño laboral en tres categorías de comportamientos: 

desempeño de tareas, ciudadanía organizacional y desempeño contraproducente. El 

desempeño de la tarea es un comportamiento que contribuye a la producción de bienes 

o la prestación de un servicio (Rosales-Jaramillo et al., 2017).  

Para conocer los resultados sobre el impacto que tiene el uso de las TIC’s en el 

desempeño laboral de los empleados de esta empresa comercial, se utilizó la 

herramienta de un cuestionario en línea, el cual nos permitió comprender mejor el 

fenómeno de investigación y poder contestar la pregunta que tiene como finalidad el 

cuestionario ¿cuál es la percepción que tienen los empleados de una empresa comercial 

sobre el impacto que tiene el uso de las TIC’s en el desempeño de su trabajo?, se 

realizaron ciertas comparaciones entre las variables independientes y de clasificación. 

Los resultados del estudio a través de la aplicación de cuestionario (Escala Likert), 

incorporado al marco teórico según los autores podemos enriquecer el análisis de los 

datos recabados, a través de la comparación de las diferentes perspectivas y teorías se 

puede dar respuesta a las preguntas de investigación planteadas en el primer capítulo. 

Para lograr analizar la variable “ uso de las TIC´s” aplicamos la teoría en base a los 

autores Alarcón, Álvarez, Hernández y Maldonado (2013), quienes definen a las TIC 

como un conjunto de instrumentos que tecnológicos que facultan a una persona de la 

capacidad para desarrollar actividades con mayor rapidez y eficiencia; podemos 

evidenciar que en los resultados obtenidos durante la recolección de datos se manifiesta 

que los indicadores encontrados, conocimientos en TIC´s, habilidades para el manejo y 

uso correcto de las TIC´s de los trabajadores dentro de la organización, entender el 

funcionamiento de las tecnologías para poder dar solución a los problemas que se 

puedan presentar en el entorno laboral, operar las TIC´s, usar las TIC también son las 

habilidades y destrezas del dominio de la tecnología de uso constante dentro de las 

empresas como programas hardware, software y otros programas que se utilizan en la 
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sociedad, permitiendo la facilidad de la información y desarrollar habilidades y obtener 

nuevos conocimientos. 

Se logra identificar que los colabores necesitan Operar y utilizar las TIC´s de forma 

segura y eficiente. 

Para la variable del “desempeño laboral” en los trabajadores de la empresa, los 

resultados obtenidos del cuestionario nos muestran que en su mayoría los trabajadores 

tienen el nivel de desempeño “regular” por no tener las herramientas adecuadas para la 

realización de las tareas, mientras que en el desempeño ¨Eficiente¨ y ¨Deficiente¨ no 

estuvo reflejado en los resultados por ningún trabajador. 

Esto coincide con la teoría de Whetten, D & Cameron,K. (2005) quien manifiesta que la 

evaluación del desempeño es un aspecto, es un conjunto de actividades y 

procedimientos de que un trabajador realiza para cumplir con sus tareas, y parte de ello 

se encuentran las Habilidades, comportamientos y resultados. También, al respecto, 

Alles (2015) menciona que la evaluación del desempeño es un instrumento para dirigir y 

supervisar al trabajador, y dentro de sus objetivos se encuentran: el desarrollo personal 

y profesional de colaboradores, la mejora permanente de resultados de la organización 

y el aprovechamiento adecuado de los recursos humanos. Las evaluaciones de 

desempeño son muy necesarias para tomar decisiones sobre remuneración, 

capacitación y cambio de comportamiento. 

Luego de haber establecido la fundamentación y análisis de los resultados, que han 

permitido entender el fenómeno e identificar las áreas de oportunidad y mejora para 

presentar una propuesta de intervención en temas de capacitación e implementación de 

tecnológica. Además, se ha logrado conocer la condición de los empleados en cuanto a 

TIC´s y Desempeño Laboral, así mismo y la realidad que viven en sus puestos de trabajo. 

Sobre todo, conocer su punto de vista acerca del impacto de esta tecnología 

computacional en la productividad de la empresa en la que laboran.  
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Capítulo V 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1 Conclusiones 

A lo largo de la elaboración del trabajo de investigación, con la información presentada 

en la fundamentación teórica, análisis e interpretación de los datos recolectados y 

contrastado con los objetivos y la hipótesis es posible presentar las siguientes 

conclusiones de investigación: 

1. Los principales resultados dieron respuesta a la primera pregunta de 

investigación, el uso de las TIC´s en el desempeño laboral de los trabajadores, es 

determinante en la mayoría de los procesos de una empresa, forma parte de la 

cultura tecnológica, amplía las capacidades físicas, mentales e intelectuales de 

los colaboradores, posibilitando un mayor desempeño laboral, permitiéndoles 

alcanzar la eficiencia en su puesto de trabajo. 

2. Dentro de los resultados de la investigación podemos evidenciar que los 

colaboradores de la empresa comprenden los beneficios que trae el uso de los 

tics para el desempeño laboral por lo que los colaboradores de la empresa según 

el análisis de resultados no están desempeñándose eficazmente en el trabajo por 

falta de herramientas tecnológicas. 

3. En la investigación realizada se logró demostrar, tanto a través del marco teórico 

como en el análisis de los resultados recolectados, la estrecha relación que existe 

entre el uso de las TIC con las estrategias del desempeño laboral. De la misma 

manera, se ha demostrado su influencia en las estrategias de evaluación. Esto 

significa que los trabajadores de la empresa no están utilizando de manera 

adecuad las tecnologías de la información y comunicación, en el trabajo. 
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5.2. Recomendaciones 

Luego de una investigación con respecto al uso de las TIC´s como estrategias de 

evaluación en el desempeño laboral y mejorar la productividad y eficiencia de la empresa 

se brindan las siguientes recomendaciones: 

1. Se recomienda la implementación de un plan de intervención y programa de 

capacitación que brinden a los trabajadores soluciones a través del uso correcto 

de TIC´s que aporten al aprovechamiento de las tecnologías existentes y la 

incorporación de nuevas herramientas para aumentar los beneficios que 

contribuyan al mejoramiento del desempeño laboral y crecimiento de la empresa. 

Ya que se encontró que al proveer de herramientas tecnológicas a los empleados 

que les ayuden a incrementar su productividad y eficiencia al mejorar sus 

condiciones de trabajo viéndose la empresa beneficiada con los resultados. 

2. De igual manera se recomienda enfatizar la importancia del uso de las TIC´s a 

todos los empleados de los diferentes niveles de la empresa, para esto, lo más 

indicado es dar a conocer a la organización la manera en que las TIC´s deben ser 

utilizadas y aplicadas correctamente con el fin de alcanzar mayores niveles de 

productividad, al igual que formar a los directivos y personal de los recursos 

humanos para una mayor organización, dirección y control de los procesos de la 

organización. 

3. Para mejorar el nivel  de desempeño que es “regular” en la mayoría de 

trabajadores es necesario dejar que los directivos y RRHH propongan ideas 

innovadoras y creativas para mejorar el trabajo, es necesario que fomenten el 

trabajo en equipo, deben empoderar a los trabajadores para que tomen sus 

propios riesgos y decisiones en el trabajo, el  capacitar al personal en uso de las 

TIC, y además implementar más tecnología en las oficinas, todo ello contribuirá 

con la eficacia y eficiencia del trabajo, para mejorar el nivel de desempeño laboral. 
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CAPÍTULO VI 

6. PROPUESTA DE INTERVENCION 

 

 

6.1. Formulación del Proyecto 

 

“IMPLEMENTACIÓN DE UN PLAN DE CAPACITACIÓN EN EL USO CORRECTO DE 

LAS TIC´S COMO HERRAMIENTAS DE MEJORA EN EL DESEMPEÑO LABORAL”. 

A partir de los resultados obtenidos durante el desarrollo del trabajo de investigación “el 

uso de las TIC´s como herramientas en el desempeño laboral” aplicado a una población 

de 33 participantes, se pudo determinar que existe un número reducido de empresas que 

se interesan en la capacitación y acompañamiento de nuevas herramientas para evaluar 

o mejorar el desempeño laboral de sus colaboradores, se pierde el interés debido a 

diferentes factores como, falta de presupuesto, personal renuente a cambios, falta de 

capacitación en el uso de las TIC´s, poca actualización en nuevos procesos tecnológicos, 

falta de conocimiento en  actualizaciones o implementación de nuevo equipo tecnológico 

que se apoya en herramientas TIC´s, y limitado involucramiento de parte del 

departamento de recursos humanos. 

Con base en la investigación realizada se plantea una propuesta para enmarcar la 

importancia en las organizaciones de actualizar e implementar conocimientos y 

desarrollar nuevas competencias sobre el uso de las TIC´s como herramientas de gestión 

empresarial, que les permita positivamente el desarrollo y viabilidad en las ventajas 

competitivas del mercado. 

El proyecto tiene una durabilidad de un año, tiene como objetivo generar y promover el 

uso adecuado de las TIC´s para elevar el nivel de desempeño de los colaboradores en 

sus puestos de trabajo, así también al departamento de recursos humanos poder medir 

y tener un control más de cerca el desempeño de manera eficiente. 

Dentro de este apartado se presentarán de manera más detallada una matriz de actores 

involucrados y problemas percibidos en el proyecto, un árbol de problemas así mismo un 

árbol de objetivos que darán pie a las alternativas para tomar en cuenta en el proyecto 

seguido de un resumen del marco contextual en el cual está sustentado dicho proyecto.  
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Seguido se presenta la matriz del marco metodológico, presupuesto, cronograma de 

actividades y por último se presenta la manera en que será evaluado el proyecto por 

momentos y criterios. 

Se busca obtener mejores resultados en cuanto al aprendizaje y actualización de los 

colaboradores, por lo que es necesaria la construcción de un plan de intervención para 

mejorar el desempeño del personal. 

6.2 ANÁLISIS DE PARTICIPANTES 

Para la incorporación de las TIC´s, es necesaria la participación de los actores 

involucrados seleccionados de manera estratégica, ya que tienen relación con la 

implementación de TIC´s dentro de la empresa; todos ellos dan un equilibrio 

organizacional y sin su participación no es posible llevar a función la propuesta 

estratégica. Es de suma importancia que los altos directivos y gerentes de la empresa 

tengan conocimiento sobre el tema de tecnología de la información y comunicación. 

Tabla 3 

Matriz de los involucrados 

 

GRUPOS 

 

INTERESES 

 

PROBLEMAS 

PERCIBIDOS 

 

MANDATOS Y 

RECURSOS 

 

ESTRATEGIA 

 

 

 

Administradore

s y área 

financiera 

 

Mejorar las 

herramientas 

de trabajo de 

los 

colaboradore

s 

 

Escaso 

conocimiento 

en el uso, 

aplicación y 

manejo 

adecuado de 

las TIC´s, que 

se puedan 

aplicar a su 

área 

 

Formación y 

actualización 

constante del personal 

administrativo y 

financiero en la 

aplicación de medios y 

TIC´s. 

 

Ley de Promoción de 

Desarrollo Científico y 

 

Gestión 

directiva para 

proporcionar los 

recursos 

económicos y 

tecnológicos 

propios de las 

diferentes áreas 

de la 

organización. 
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correspondient

e. 

Bajo 

presupuesto 

para la 

implantación o 

actualización de 

las 

herramientas 

TIC´s 

Tecnológico Nacional 

(Decreto Legislativo  

No. 63/91. ) 

Mantenimiento 

adecuado y 

pertinente de 

cada uno de los 

medios TIC´s 

correspondiente

s a cada área. 

 

 

 

 

 

 

Directivos 

 

Aumentar la 

motivación 

laboral 

mejorando 

conocimiento

s y 

competencia

s para 

mejorar los 

procesos 

evaluativos 

en los 

equipos de 

trabajo. 

 

Escasa 

formación en el 

uso, aplicación 

y manejo 

adecuado de 

las TIC´s 

 

Escaso 

presupuesto 

destinado para 

adquirir nuevas 

TIC´s  

 

Formación y 

actualización 

constante a los 

directivos en el uso, 

aplicación y manejo de 

las TIC´s. 

 

Reglamento de la 

Ley de promoción del 

desarrollo 

científico tecnológico 

nacional 

(Acuerdo 

Gubernativo No. 3494

)  

 

 

Disposición por 

parte de los 

directivos en el 

uso, aplicación y 

manejo 

adecuado de las 

TIC´s. 

 

Anunciar 

cambios en las 

diferentes TIC´s 

que se generan 

dentro de la 

empresa por 

motivos de 

actualización 

 

 

 

 

 

Operativos 

 

Adquirir 

competencia

s 

tecnológicas 

en el uso y 

manejo de las 

 

Personal 

carente de 

capacidades 

tecnológicas y 

uso de las TIC´s 

 

Disponibilidad para 

recibir cursos de 

capacitación en el uso 

de las herramientas 

TIC´s sea presencial o 

 

Plan de 

capacitaciones. 

 

Manuales de 

funcionamiento, 

formatos de 
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herramientas 

TIC´s. 

 

Mejorar el 

desempeño 

laboral. 

en sus puestos 

de trabajo. 

 

Personal que 

utiliza la 

tecnología en 

su vida 

cotidiana pero 

no logran 

integrarlas en 

los procesos de 

sus áreas de 

trabajo. 

mediante una 

plataforma. 

 

Ley de las TIC 

 1341 de 2009, (Julio 

30) 

 

Código de comercio 

de Guatemala. 

(Decreto 2-70) 

 

seguimiento y 

control de 

indicadores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Institución 

 

Contar con 

colaboradore

s 

desarrollados 

y capacitados 

en el uso de 

las TIC´s en 

sus puestos 

de trabajo 

mejorando la 

rotación de 

personal. 

 

Organizaciones 

que no cuentan 

con 

capacitaciones 

frecuentes en el 

uso de las 

TIC´s. 

 

Equipos y 

programas 

antiguos. 

 

Disponibilidad 

económica y de 

recursos humanos 

para capacitar al 

personal y 

actualizarlos en el uso 

de las TIC´s. 

 

Apoyo constante a los 

colaboradores de las 

diferentes áreas de la 

organización. 

 

Reglamento para la 

prestación del servicio 

telefónico 

internacional (Acuerdo  

N0. 408-99) 

 

 

Impulsar y 

desarrollar 

programas de 

uso de TIC´s en 

redes que 

aporten al 

mejoramiento 

del desempeño 

laboral que 

impulsen la 

innovación 

curricular y 

actualización de 

competencias. 
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Recursos 

Humanos  

Desarrollar 

planes de 

capacitación 

 

 

Construcción 

de cultura 

tecnológica 

en la 

organización. 

 

 

 

Ausencia de 

atención a los 

problemas y 

desactualizació

n de las TIC´s. 

 

 

 

Organizar estrategias 

que permitan la 

disponibilidad del uso 

de las  

TIC´s. 

 

Reorganización de 

planificación donde se 

integran las TIC´s en 

los procesos. 

 

Plan anual de 

capacitación. 

 

Reglamento de la Ley 

para el 

reconocimiento de las 

comunicaciones y 

firmas electrónicas 

(Acuerdo gubernativo 

135-2009). 

 

 Iniciativa de Ley de 

Delitos Informáticos 

(Registro 4055). 

 

 

 

Disponibilidad 

de capital 

humano interno 

para proveer las 

capacitaciones. 

 

 

Disponibilidad 

para apoyar el 

uso de recursos 

tecnológicos en 

el desempeño 

laboral. 

 

Reorganización 

de horarios y 

carga laboral. 

Actualización de 

perfiles 

contratados. 

Fuente: Elaboración propia 
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6.3 ANÁLISIS DE PROBLEMAS 

Dentro del análisis realizado a los resultados de la investigación, se logró identificar que 

las empresas carecen de innovación e involucramiento de nuevas dimensiones 

tecnologías, la manera en que combinan los procesos de la empresa con el uso de las 

TIC´s no es de la manera correcta, esto da paso a que haya un índice alto de rotación 

de personal, bajo desempeño laboral, desmotivación y resistencia a la utilización de 

herramientas TIC´s,  por lo que la elección de esta propuesta  resulta muy funcional para 

detectar el tipo de contribución que harán las TICs al mejoramiento de procesos 

aportando un impacto positivo al desempeño laboral de los colaboradores, debido a que 

las mismas permitirán agilizar, disminuir o potenciar las actividades que lleva adelante la 

organización, por medio del buen uso de las TIC´s. 

Por medio del árbol de problemas se definen las causas que contribuyen a que no exista 

un buen uso de las herramientas TIC´s por parte de las organizaciones, siendo entre 

ellos desconocimiento en las actualizaciones de las nuevas TIC´s, Alto costo y las 

necesidades internas del personal y de formación a la hora de implementar las TIC´s en 

la empresa, desaprovechamiento de recursos tecnológicos, alrededor del 40% de los 

encuestados indica mala capacitación en competencias digitales para ser efectivos en 

sus labores.
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GRAFICA 2 

ÁRBOL DE PROBLEMAS 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                  Fuente: Variables de intervención realizada. Elaboración propia

Colaboradores 

incompetentes 

en el uso de 

TIC´s 

Escasa 

resolución de 

problemas de 

origen laboral. 

Incumplimiento 

de objetivos por 

falta de 

implementación 

de TIC´s. 

Bajo rendimiento laboral 
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6.4 ANÁLISIS CONTEXTUAL Y DIAGNÓSTICO 

Desde el inicio de la investigación se toma en cuenta la problemática que presenta la 

empresa en cuanto a la necesidad de la implementación de TIC´s y el uso correcto de 

las mismas, dicha empresa pertenece al sector privado la cual evidencia tener 

limitaciones en sus procesos debido a no tener una estructura tecnológica adecuada para 

maximizar los procesos de gestión. 

El conocer cuál es el uso de las TIC´s y el impacto que tienen en el desempeño laboral 

de los colaboradores de la empresa, permitió identificar las áreas de oportunidad en 

temas de capacitación tecnológica, tomando en cuenta que conocer la realidad que viven 

los colaboradores, conocer el punto de vista acerca del impacto de las TIC´s en la 

productividad de la empresa en la que laboran, para identificar áreas de oportunidad en 

otros de Recursos Humanos como la capacitación y el acompañamiento en el uso 

correcto de las herramientas, ya que el área de RRHH es el encargado de la 

implementación de estrategias y el acompañamiento para que el trabajador tenga un 

mejor nivel de desempeño y alcance los resultados que busca la empresa. 

Así mismo se evidencia que el presupuesto de la empresa no se ve contemplado una 

inversión para nuevas tecnologías ni un programa que pueda aportar soporte a los 

colaboradores, esto en virtud de que los sistemas de cómputo actual no es el idóneo 

para implementar nuevos softwares o incluso aumentar la velocidad de internet. 

La adopción de tecnología se ve como una necesidad para la empresa y a su vez un 

proceso complejo que no solo requiere una inversión, sino también la organización de 

realizar los cambios que exige el uso la aplicación y dominio de estas en las diferentes 

funciones o procesos de la organización. El desarrollo de las TIC´s permitirá liberar un 

cambio en la estructura en el ámbito productivo de los colaboradores de la empresa. 

 

Esto derivado de los resultados del estudio, uso de las TIC´s en el desempeño laboral 

aplicado a la empresa nos permitió evidenciar que los empleados si cuentan con 
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tecnología y equipos para desempeñar sus funciones dentro de la empresa pero que 

este es muy antiguo y obsoleto que en lugar de agilizar los procesos aumenta la carga 

laboral, se muestra resistencia por parte mandos altos para implementar o actualizar 

nuevas herramientas TIC´s esto debido a la falta de conocimiento sobre actualizaciones, 

el departamento de RRHH cuenta con un 90% de población de la generación baby 

boomer razón por la cual la resistencia del uso de la tecnología es un principal 

componente para no integrar las TIC´s en los planes de capacitación. 

Dicha problemática promueve el índice de rotación y deserción en la empresa y 

desmotiva a los demás colaboradores jóvenes a solicitar nuevas herramientas TIC´s para 

mejorar su eficiencia en el trabajo y tener mejores resultados en la evaluación del 

desempeño. 

Así como en la antigüedad el teléfono la tecnología de punta, marcó cambios drásticos 

e importantes en sus estructuras; hoy en día se repite con la incorporación de las TIC´s 

(computadoras, las redes de comunicación los sistemas de información etc.), es ahí 

donde la estructura jerárquica debe centrarse en facilitar eficazmente la obtención, 

procesamiento y aprovechamiento de la información para contribuir a la calidad y el 

desempeño. 

Las TICs son necesarias y esenciales para la mejora de la productividad dentro de la 

empresa, la calidad, el control y facilitar la comunicación, aunque su aplicación debe 

llevarse a cabo de forma inteligente y estratégicamente según las necesidades de cada 

departamento. 

La investigación realizada contribuye a las necesidades identificadas en el personal que 

trabaja dentro del sector privado tomando en cuenta su contexto y realidad del uso de 

las TIC´s en el ámbito guatemalteco, realidad en la que se ven inmersas otras empresas 

es semejante aun cuando no se desarrollen en las mismas funciones o se encuentren en 

diferentes zonas geográficas, la propuesta permitirá determinar la importancia que tienen 

las TIC´s sobre el desempeño laboral de los colaboradores, lo que permitirá el desarrollo 

de estrategias de mejora. 
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La finalidad de elegir las variables como el uso de las TIC´s y desempeño laboral fue 

para conocer el nivel de uso de las TIC´s, así como el nivel de desempeño laboral de los 

trabajadores, esto se realizó en el año 2020, un alto porcentaje de los resultados a las 

encuestas aplicadas apunta al uso inadecuadamente de las tecnologías de información 

con que cuenta la institución. 

6.5  ANÁLISIS DE OBJETIVOS / OPCIONES 

Para la realización y redacción del árbol de objetivos se analizaron los resultados del 

estudio de campo, donde se identifican necesidades que permiten seleccionar y 

jerarquizar las alternativas que estén al alcance para desarrollar desde la propuesta que 

se busca implementar.
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Grafica 3 

ÁRBOL DE OBJETIVOS 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Variables de intervención realizada. Elaboración propia 
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6.6 DESCRIPCIÓN DE OBJETIVOS 

El análisis del árbol de objetivos permitirá, establecer objetivos que dirijan al proyecto a 

procesos de sensibilización y formación que permita analizar el manejo, uso e 

incorporación de las TIC´s, para hacer de estas un excelente recurso tecnológico para la 

dirección directiva, administrativa, financiera y operativa, así mismo lograr contribuir de 

manera significativa al mejoramiento de la calidad y efectividad de la organización. 

6.7 OBJETIVO GENERAL 

Implementar un plan de capacitación e implementación del uso correcto de las TIC´s para 

la organización y sus colaboradores. 

6.8 OBJETIVO ESPECIFICO 

● Socializar la implementación del uso de las TIC´s en las diferentes áreas de 

gestión para que se inicie el proceso de capacitación del uso correcto y 

responsable en la utilización de las TICS. 

● Proporcionar a los colaboradores de la empresa las herramientas y conocimientos 

necesarios en el uso de TICs para lograr adoptar nuevas formas de trabajo que 

propicien el mejoramiento del desempeño laboral. 

● Mejorar los procesos y equipos internos de la empresa, respecto al control 

mejorando la aceptación de nuevas tecnologías. 

● Implementar proceso de alfabetización de las TIC´s por medio de la capacitación 

a colaboradores de la empresa. 

6.9  ANÁLISIS DE OPCIONES 

Partiendo del análisis del árbol de problemas, se considera que las dimensiones 

descritas pueden ser los puntos clave de partida para poder desarrollar opciones 

adecuadas y encaminadas al desarrollo de un proceso de capacitación e implementación 
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con ajustes razonables y flexibles, luego de identificar las distintas opciones se evaluó 

cada una para seleccionar la que se ajuste a las necesidades de la investigación 

Se identifican tres alternativas, que son ejecutables y logran contribuir a la solución de 

los problemas, logrando el cumplimiento del fin de la propuesta, que consiste en la 

implementación y uso correcto de las herramientas TIC´s para la mejora del desempeño 

laboral de los colaboradores. 

Tabla 4 

6.10 Matriz de Alternativas 

 

Opción # 1 

 

Implementación de un programa de capacitación en el uso correcto de las 

TIC´s como herramientas de mejora en el desempeño laboral.  

 

 

Opción # 2 

 

Implementación de un manual de TIC´s en los procesos de comunicación 

y sistemas de información institucional. 

 

 

 

Opción # 3 

 

Incorporar el uso de las TIC´s en los procesos de evaluación del 

desempeño. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

6.11 ANÁLISIS DE VIABILIDAD 

Es de suma importancia establecer el nivel de viabilidad de las alternativas presentadas, 

tomando en cuenta varios aspectos como recursos materiales, humanos, tiempos 

estimados para el logro de objetivos, riesgos y limitaciones, vinculación con los 

beneficiarios. 

Se identifican líneas de acción para desarrollar una propuesta concreta: 

● Se debe trabajar en un cambio de cultura tecnológica respecto a su uso e 

implementación de TICS, dentro de la organización, partiendo desde una visión 
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excluyente, hacia una visión asistencial y responsable a través de la generación 

de valor y alto nivel de satisfacción de empleados y socios. 

● Es necesario visibilizar y trabajar en las barreras que limitan la participación 

satisfactoria y desarrollo profesional de los colaboradores, principalmente 

aquellas que se evidencian dentro de las diferentes áreas de trabajo, para lograr 

dar desarrollo a la presente propuesta. 

● Trabajar en conjunto con el departamento de RRHH, área financiera, puestos 

según organigrama, y organizaciones proveedoras de sistemas y equipos de 

TIC´s, para construir en conjunto estrategias viables y contextualizadas al entorno 

tecnológico. 

● Desarrollar acciones y herramientas de formación dirigidas al personal de la 

organización, sobre el tema del uso e implementación de TIC´s que mejoren el 

desempeño laboral, y permitan realizar ajustes razonables y accesibles. 

● Elaborar rutas claras que permitan desarrollarse de lo específico a lo general, por 

la opción más viable es generar 40 actividades a una propuesta que dé viabilidad 

a la solución de necesidades. Por lo que la propuesta que se consideró con mayor 

funcionalidad es desarrollar acciones concretas y específicas que conduzcan 

hacia la operativización de Implementación de un plan de capacitación en el uso 

correcto de las TIC´s como herramientas de mejora en el desempeño laboral. 

En este análisis de viabilidad de propuesta se reconoce, que la opción 1 es la que 

se considera ideal, adecuada y efectiva, y que lograra responder de forma integral 

ante las necesidades tanto de la población, como de la organización involucrada, 

sin dejar fuera cualquiera de las dos opciones de acción probables como plan de 

contingencia necesarios para llevar adelante el proyecto. 

Descrito lo anterior se reconoce que la opción 1 es considerada ideal y efectiva, 

ya que responde de forma integral ante las necesidades de la población como de 

la institución involucrada, a pesar de ser la más asertiva se presentan de forma 
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contingencia necesarias para llevar adelante el proyecto con cualquiera de las tres 

opciones probables presentadas en la tabla 4. 

Propuesta #1: Implementación herramientas TIC´s y de un plan de capacitación 

en el uso correcto de las TIC´s como herramientas de mejora en el desempeño 

laboral. 

6.12 MARCO CONCEPTUAL 

La propuesta de intervención a realizar, demanda que se aíslen únicamente dos 

variables, descritas con anticipación en el apartado de los objetivos de trabajo. 

El estudio con enfoque cuantitativo “el uso de las TIC´s como herramientas de evaluación 

del desempeño laboral”, permitió generar resultados en base a evidencias para presentar 

la siguiente propuesta Implementación de un programa de capacitación en el uso 

correcto de las TIC´s como herramientas de mejora en el desempeño laboral. 

La inexistencia y el inadecuado uso de las TIC´s representa uno de los principales 

problemas en la organización ya que representa consecuencias negativas en los 

colaboradores cambios drásticos en el desempeño laboral. 

Debido a la complejidad que el término desempeño laboral ha tomado en los últimos 

años, múltiples autores como Robbins & Timothy (2013), concuerdan en que existen tres 

tipos principales de conductas que constituyen y determinan al desempeño laboral, éstos 

son: El Desempeño de la tarea, referido al cumplimiento de todas aquellas obligaciones, 

así como de las responsabilidades que contribuyen a la consecución de un determinado 

bien o servicio, o bien, al cumplimiento de ciertas tareas administrativas; falta de 

productividad, en donde se incluyen todas aquellas acciones que atentan contra los 

intereses e integridad de la empresa. 

Podemos incluir la opinión del autor Chiavenato (2011). Vivimos en un mundo en el cual 

siempre estamos evaluando el desempeño de las cosas, de los objetos y de las personas 

que nos rodean. Queremos saber qué resultados obtiene nuestra empresa, cuál ha sido 

la ganancia, cuál es nuestra cuota de mercado, entre otros aspectos La evaluación del 
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desempeño es un hecho común y corriente en nuestras vidas, y también en la de las 

organizaciones. 

La evaluación del desempeño laboral ha sido durante muchos años, una forma de 

mantener estable la economía de una empresa, ya que con ella se logra cumplir las 

metas y objetivos fijados en los planes institucionales. Así mismo, el estudio continuo del 

desempeño ha permitido identificar a aquellos elementos que no contribuyen con ningún 

valor a la institución, y hacen lento los procesos y la entrega de un servicio. 

Según lo definen Chiang, Martin y Núñez (2010) es la relación entre los recursos 

disponibles y el resultado alcanzado en una organización, lo cual depende de los 

objetivos y metas establecidas de una organización y de un clima laboral altamente 

estructurado. Robbins (2004) el desempeño laboral es el nivel de ejecución que alcanza 

un trabajador en el logro de metas en un determinado tiempo dentro de una organización, 

respondiendo a las habilidades y a su puesto laboral.  

Chiavenato (2011), es el comportamiento que presenta una persona que se encuentra 

ocupando un puesto o cargo dentro de una empresa. Sin embargo, como menciona el 

autor, este desempeño es situacional, debido a que varía según los principios y la crianza 

de la persona, así como de múltiples factores condicionantes, como lo son las 

recompensas, y el afán de realizar una determinada actividad. Al respecto se puede 

inferir que, si las personas se desempeñan de manera adecuada dentro de su institución, 

ello es una fortaleza para la organización, además de potenciar el crecimiento y 

desarrollo personal y profesional de los colaboradores.  

Lado (2013), el desempeño laboral constituye dos aspectos importantes acerca del 

accionar de un trabajador dentro de la empresa, dichos aspectos son: la medición de los 

resultados obtenidos en el trabajo, como criterio objetivo, sirve para evaluar y tener en 

consideración la naturaleza del trabajo a fin de poder cuantificar los resultados.  

Pese a ello, la presente propuesta busca implementar el uso adecuado de las tecnologías 

de la información en el personal de la organización, y evaluar posteriormente su 
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desempeño, ya que se considera que, con la aplicación de las TIC, el desempeño tendría 

que mejorar. 

Guill, Guitart, Joana & Rodríguez, (2011). En un entorno dinámico donde los cambios se 

suceden rápidamente, se necesitan sistemas de información que integren en una visión 

global sus procesos de servicios, incluyendo otras instituciones que colaboran y 

cooperan en nuestra cadena de suministro, y a los diferentes actores que participan en 

este escenario como los usuarios del servicio, los directivos, los empleados o los 

proveedores.  

Hoy en día la organización se ve influenciada por la modernidad y la innovación por lo 

que se ve en la necesidad de implementar el uso óptimo de las tecnologías de la 

información y comunicaciones, principalmente al interior de la organización, esto 

permitirá mejores niveles de producción de bienes y servicios con calidad. 

Berumen y Arriaza (2008) definen como una tecnología que permite transmitir 

conocimientos, información de la manera más rápido y de forma segura y de menor 

costo, las aplicaciones tecnológicas han entrado a distintos Campos de la sociedad y a 

distintos sectores tanto a entidades públicas y/o privadas, ampliando el conocimiento de 

las personas ya que su uso permite desarrollar nuevas habilidades y competencias.  

Lapiedra, Devece y Guiral (2011) lo esencial de todo sistema de información es que 

mediante él se va a proporcionar la información necesaria, en el momento oportuno y 

con la estructura adecuada, a aquellos miembros de la empresa que la requieran, bien 

sea para la toma de decisiones, bien sea para el control estratégico o para la puesta en 

práctica de las decisiones adoptadas.  

La propuesta se encuentra fundamentada en base a las teorías de Alarcón, Álvarez, 

Hernández y Maldonado (2013) quienes definen a las TIC’s como un conjunto de 

instrumentos tecnológicos que facultan a una persona de manera positiva a la capacidad 

para desarrollar actividades con mayor rapidez y eficiencia. Estos autores también 

mencionan que las dimensiones de las TIC’s son básicamente: La comunicación efectiva 
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y colaboración, la convivencia digital y la tecnología, aspectos que de una u otra forma 

apuntarán al uso e implementación adecuada de estos recursos tecnológicos.  

Como los autores mencionan Los indicadores para tener en cuenta en la participación 

de la capacitación son los siguientes: Comunicación efectiva. Conocimientos y 

habilidades que permite transmitir nuevas ideas y/o producidos por los colaboradores de 

la organización que permitan el logro de sus objetivos tanto personales y grupales en un 

entorno laboral eficiente mejorando su desempeño laboral. 

 Dentro de la propuesta se busca la convivencia digital, bajo el aporte de la teoría de 

Alarcón, Álvarez, Hernández y Maldonado (2013) la utilización de TIC´s son las 

oportunidades de coordinación y vinculación al desarrollo de competencias que 

contribuyen a los colaboradores dentro de la organización y que les permite 

interrelacionarse en un mundo globalizado por medio de la tecnología, que permitan el 

desarrollo personal, y el uso responsable de estas herramientas tecnologías. 

Así mismo nos permitirá desarrollar conocimientos habilidades necesarios para el uso de 

las tecnologías para el logro de las metas establecidas que permite resolver problemas 

dentro de las organizaciones dando facilidades de transmitir o enviar información de un 

lugar a otro. De esta manera, infieren a las habilidades para el manejo de la tecnología 

dentro de una organización, entender el funcionamiento de las tecnologías para poder 

dar soluciones a problemas que se presenten en un entorno laboral y/o personal, utilizar 

la tecnología de forma segura, son las habilidades y destrezas del dominio de la 

tecnología de uso constante dentro de la organización, permitiendo la facilidad de la 

información y desarrollar habilidades y obtener nuevos conocimientos.  

El uso adecuado de las TIC´s permitirá la adaptación y el acoplamiento del personal a 

las nuevas formas de manejo de información y la evaluación de éstas. 

Un recurso importante a la hora de implementar las TIC´s es la Infraestructura de 

tecnología de la información Según Laudon y Laudon (2012) define como los recursos 

de tecnología compartidos que proveen la plataforma o mobiliario que permitirá las 

aplicaciones de sistemas de información específicas para la empresa.  
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6.13 MATRIZ DEL PROYECTO 

Es necesario considerar dentro de las actividades que conforman la metodología de la 

implementación, el acceso y uso eficiente de las TIC´s los pasos siguientes para llevar a 

cabo con claridad cada actividad planificada. 

Tabla 5 

FIN: Implementar herramientas TIC´s y un plan de capacitación para prevenir el aumento del 

índice de rotación de personal; además de fomentar el uso correcto de las herramientas 

tecnológicas que mejoraran el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa. 

PROPÓSITO: Lograr la formación y capacitación del personal, sobre el manejo y uso de las 

TIC´s, con el fin de mejorar su desempeño laboral.  

COMPONENTES:  

Implementación de plan de capacitación en el manejo y uso de las TIC´s con el apoyo del 

equipo consultivo integrado para el desarrollo y cumplimiento de objetivos de la propuesta. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 6 

Actividades, Matriz del proyecto. 

 
No. 

 
ACTIVIDAD 

 
INDICADORES 

 
MEDIOS DE 

VERIFICACIÓN 
 

 
SUPUESTOS 

 
1. 
 

 
Investigar el uso de las 
TIC´s para mejorar el 
desempeño laboral. 

 
Participación de la 
población. 
 
Aprobación de 
investigación dentro de 
la organización. 
 

 
Resultados 
obtenidos en la 
investigación. 

 
Dificultad de acceso 
a la información. 
 
Resistencia de 
participantes en la 
investigación. 
 
Proceso de 
investigación 
denegado. 
 

 
2. 
 

 
Identificación del 
conocimiento y manejo 
sobre estrategias y 
herramientas TIC´s. 

 
Revisión de 
documentación sobre 
historial y 
antecedentes 
tecnológicos. 

 
Registros, reportes e 
historial de 
mantenimiento, 
implementación y 
actualización de 
herramientas y 
equipo tecnológico. 

 
Falta de acceso a 
información, 
archivos y registros. 

 
3. 

 
Formulación del diseño 
del abordaje de 
capacitación a personal 
que integra el 
departamento de 
tecnología y RRHH. 

 
Revisión de diseño de 
abordaje y dosificación 
de temas de interés 
que se impartirán. 

 
Registro digitalizado, 
documento impreso 
con la información. 

 
Incumplimiento de 
acuerdo 
previamente 
sostenido con 
personal que 
integrará la 
directiva.  
 
Falta de recursos 
materiales. 
 

 
 
 
4. 

 
Realizar el presupuesto 
de gastos. 

 
Realización de 
presupuesto aprobado 
a utilizar en las 
actividades 
designadas. 

 
Copia de documento 
firmado de 
aprobación de 
presupuesto por 
parte del 
departamento de 
contabilidad. 
 

 
Variación en los 
precios de los 
insumos que se 
habían 
presupuestado con 
antelación. 

 
5. 

 
Elaboración de Agenda 
con contenidos para 

 
Convocatoria impresa. 

 
Copia de documento 
firmado enviado, 

 
Dificultad en 
elaboración de 
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abordar en primera 
reunión con directiva. 

firmado y sellado de 
recibido. 

contenidos a 
desarrollar. 
 
Dificultad en el envío 
y recepción de 
convocatoria. 
 

 
6. 

 
Reservación de espacio 
físico, refacción, gestión 
de disponibilidad de 
equipo cómputo, para 
reunión dentro de la 
empresa. 
 

 
Acercamiento y 
asesoramiento con 
personal del 
departamento de 
capacitaciones. 
 
 

 
Solicitud escrita 
entregada, (copia 
firmada de recibido). 

 
Poca disponibilidad 
de espacio en sala 
de reuniones. 
 
Costos elevados en 
la prestación de 
servicios. 
 

 
7. 

 
Ejecución del 
presupuesto aprobado 
para reuniones. 

 
Oficios que respaldan 
la aprobación del 
presupuesto. 

 
Comprobantes que 
justifiquen los gastos 
realizados. 

 
Extravío de 
comprobantes de 
gastos. 
 
Sobre el giro del 
presupuesto 
aprobado.  
 

 
8. 

 
Reunión para la 
coordinación y 
presentación del plan de 
capacitación. 

 
Realizar una reunión 
con la directiva de la 
empresa para 
presentación del 
proyecto. 
Discusión de 
hallazgos, que 
permitirán el desarrollo 
del Proyecto. 
Propuesta de 
soluciones. 

 
Brindar una copia 
impresa para cada 
uno de los 
participantes. 
 
Listado de asistencia 
como control. 
 
Minuta de los puntos 
tratados en la 
reunión. 
 
Fotografías para 
evidencias. 

 
Tiempo insuficiente 
para consolidar la 
reunión. 
 
Muy poco tiempo 
para desarrollar 
todos los puntos 
agendados. 
 
Desinterés por parte 
de los participantes 
para analizar el 
proyecto. 
 

 
9. 

 
Aprobación de 
propuesta realizada en 
primera reunión con 
coordinador de 
proyectos y directivos de 
la empresa. 
 

 
Aprobación en la 
reunión sostenida con 
gerentes y directores 
de la empresa, al 
presentar la propuesta 
de acciones. 

 
Lista de asistencia, 
con fecha de reunión, 
nombres, 
instituciones 
representantes y 
firma de las 
personas. 
 

 
Desinterés en la 
aprobación de la 
propuesta, no se 
llega a consensos, 
no se logra aprobar 
la propuesta. 

 
10. 

 
Acuerdo de Ente 
coordinador para 
entrega del Proyecto a 
integrantes del 
departamento de 
capacitación y RRHH. 

 
Actividad realizada en 
la primera reunión 
donde se aprueba el 
proyecto. 

 
Acta de reunión, lista 
de asistencia, 
registros 
documentados de 
reunión y acuerdos. 

 
Rechazo de 
Proyecto por parte 
del gerente y 
coordinador de 
proyectos. 
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11. 

 
Adquisición de 
materiales para el 
desarrollo de las 
actividades. 

 
Requerimientos 
realizados según 
planificación realizada. 

 
Registros de solicitud 
y recepción de 
materiales. 

 
Materiales no fueron 
cotizados con 
tiempo, se retarda 
entrega. 
 

 
12. 

 
Reuniones de 
capacitación a personal 
administrativo en el uso 
de las TIC´s y su 
aplicación en el área de 
trabajo. 
 

 
Mensualmente se 
trabajará un taller de 
capacitación sobre uso 
correcto de las TIC´s. 

 
Evaluación de 
aprendizaje. 
Lista de asistencia. 
Fotografías. 

 
Resistencia por 
parte de los 
participantes para 
asistir a las 
capacitaciones. 

 
13 

 
Selección de miembros 
para el equipo 
consultivo en TIC´s. 
 

 
Un miembro ya 
capacitado de cada 
puesto clave. 

 
Acta de constitución 
del equipo. 

 
Inasistencia o 
deserción de algún 
miembro del equipo. 

 
14 

 
Reunión para 
elaboración y 
coordinación de 
Programa de 
capacitación. 
 

  
Minutas de puntos 
abordados. 

 
Extravío de 
información. 

 
15 

 
Evaluación y 
Aprobación de 
Programa de 
capacitación. 
 

 
Resultados de 
cumplimiento de logro. 

 
Instrumentos de 
evaluación. 

 
Incumplimiento de 
objetivos en el 
tiempo determinado. 

 
 
16 

 
Programa de 
capacitación en el uso 
correcto e 
implementación de las 
herramientas TIC´s. 
 

 
Distribución de 
contenidos en los 
diferentes módulos. 

 
Plan digitalizado e 
impreso con detalle 
de la información. 

 
Traslape de 
reuniones. 
 
Fallos técnicos en 
equipos. 
 
Inasistencia del 
equipo consultivo. 
 

 
17. 

 
Evaluación de 
identificación de errores 
en el desarrollo del 
proyecto. 
 

   

 
19. 

 
Normativas y 
delimitaciones de 
funciones. 

 
Asignación de 
funciones de 
supervisor, 
acompañamiento, 

 
Observación de 
material y 
documentación del 
plan de capacitación. 
 

 
Falta de 
colaboración de 
algún miembro del 
equipo. 
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capacitador y 
evaluador  

Falta de tiempo para 
asistir a las 
reuniones. 
 

 
 
 
 
20. 

 
 
 
 
Compra de equipo e 
instalación. 

 
 
 
 
Equipo con conexión a 
redes y sistemas de la 
organización. 

 
 
 
 
Inventario 
actualizado 

 
Presupuesto no 
aprobado por parte 
de contabilidad. 
 
Pérdida de órdenes 
de compra. 
 
Atrasos de entrega 
en tiempo 
establecido. 
 

 
21. 

 
Habilitación a los 
colaboradores a 
tecnologías como 
internet y computadora. 

 
Accesibilidad en 
información de 
relevancia para los 
colaboradores. 

 
Registro de 
asistencia y 
actividades en sala 
de capacitaciones. 

 
Problemas de 
conectividad. 
 
Falta de equipo 
tecnológico para 
todos los 
participantes. 
 

 
22. 

 
 
Organización de 
horarios con turnos para 
la utilización de la sala 
por parte de todas las 
áreas. 

 
 
 
Elaboración del 
calendario, 
organización y horarios 
de todo el año para la 
asignación de sala a 
cada área. 
 

 
 
 
Impresión de 
calendario entregado 
a cada jefe de área. 

 
 
 
Inasistencia de 
algún miembro del 
departamento. 
 
Sala ocupada el día 
de la capacitación. 
 

 
23. 

 
Realización de la 
capacitación a equipo 
consultor en 
alfabetización digital y 
manejo de TIC´s. 

 
Asistencia de 
integrantes del equipo 
consultor. 

 
Lista de asistencia. 
Fotografías. 

 
Inasistencia del 
equipo consultor. 
 
Falta de equipo para 
desarrollar 
actividades. 
 

 
24. 

 
Formulación 
participativa y 
socialización del plan de 
capacitación de uso 
correcto de las TIC´s. 
 

 
Equipo líder de gestión 
y consultoría del uso 
de TIC´s 

 
Plan de gestión de 
TIC´s formulado y 
aprobado  

 
Atrasos en el 
cronograma de 
actividades previas. 

 
25. 

 
Capacitación a los 
colaboradores en el uso 
de las herramientas 
TICs. 

 
Asistencia total de 
participantes 
convocados  

 
Inspección directa del 
coordinador. 

 
Desinterés e 
inasistencia a 
convocatorias. 
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Resistencia al 
involucramiento de 
cambios 
tecnológicos. 
 

 
26. 

Acompañamiento 
permanente y 
evaluación del proyecto. 

 
Número de ajustes 
realizados y 
correctivos 
implementados 
durante 
implementación y 
desarrollo del 
programa. 
 

 
Formato del 
documento digital. 

 
Cambios y 
correcciones 
abruptas al plan 
original. 
 
Inadecuación de 
talleres. 

 
27. 

 
Incorporación del uso de 
las TIC´s al interior de 
los planes de 
capacitación. 

 
Involucramiento de 
todas las áreas que 
forman la 
organización. 

 
Documento de 
implementación del 
proyecto de TIC´s en 
las diferentes áreas. 

 
Desinterés de 
implementar o 
actualizar nuevas 
herramientas de 
parte de los jefes de 
área. 
 

 
28. 

 
Incentivo al uso efectivo 
de los recursos 
disponibles en la red de 
las TIC´s.  

 
Uso de la guía de 
recursos disponibles 
para cada área. 

 
Inventario de 
recursos actualizado. 

 
Falta de 
actualización en el 
departamento de 
inventarios. 
 
Inexistencia de guía 
de recursos 
disponibles. 
 

 
29. 

 
Establecer en los 
procesos comunicativos 
el uso de las TIC´s en 
los procesos de 
evaluación del 
desempeño laboral. 

 
Sistematización de 
procesos 
institucionales e 
informes de logro a 
través del sistema. 

 
Uso de medios 
comunicativos 
institucionales. 
 
Indicadores de 
evaluación. 

 
Fallo en programas 
de evaluación. 
 
Problemas en 
equipo tecnológico 
para completar la 
evaluación. 
 

 
30. 

 
Establecer formas de 
sistematizar las 
opiniones, dudas o 
sugerencias de los 
colaboradores, para 
incluirlos en el segundo 
módulo de capacitación. 
 

 
Definir formas de 
sistematizar las 
experiencias en cada 
sesión de formación. 

 
Listado de 
estrategias para 
sistematizar y tomar 
en cuenta 
sugerencias y dudas 
de los participantes. 

 
No hay acuerdo en 
quién será 
responsable por 
grupo de presentar 
dicha información. 

 
31. 

 
Explicar los objetivos 
concretos del curso: 
como formación y aporte 
para enriquecer el 

 
Detallar los objetivos 
del curso: formación y 
fortalecimiento de la 

 
Presentación Guía 

 
No hay claridad en 
lo que se quiere 
lograr alcanzar. 
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primer módulo de 
capacitación. 
 

Guía que se ha 
elaborado 

 
32. 

 
Definir las estrategias 
didácticas que el 
facilitador utilizará, para 
incluir aquellas que el 
colaborador puede 
utilizar también en su 
área de trabajo. 
 

 
Extraer de la Guía que 
se ha elaborado, las 
estrategias aplicables 
al plan de capacitación. 

 
Planificación del 
curso con las 
estrategias 
aplicadas. 

 
El curso se 
desarrolla de 
manera flexible. 

 
33. 

 
Definir los criterios 
mínimos para acreditar 
a los colaboradores que 
asistan al curso de 
formación y 
capacitación. 
 

 
Definir el mínimo de 
asistencia para 
acreditar a un 
colaborador. 

 
Se estipula en un 
convenio que 
firmarán los 
participantes. 

 
Participantes con 
más ausencias de 
las estipuladas en 
convenio. 

 
34. 

 
Ejecución de módulos 
de capacitación. 

 
Aplicación de las 
herramientas 
implementadas para 
utilizar en los talleres 
de capacitación. 

 
Planificación 

 
Inadecuada 
aplicación de 
talleres. 
Mala utilización de 
las herramientas. 

 
35. 

 
Seguimiento a las 
actividades y módulos 
de capacitación. 

 
Planificación. 

 
Evaluación 

 
Mala ejecución de 
tiempos. 
 
Mal manejo de 
fondos asignados 
en el presupuesto. 
 
Resistencia de 
disposición de los 
participantes. 
 

 
36. 

 
Evaluación del proceso 
concluido de 
capacitación e 
implementación de 
TIC´s. 
 

 
Criterios de 
evaluación. 
Metodología 
adecuada. 
información válida. 

 
Resultados 
cuantitativos 
estadísticos  
 
Lista de asistencia. 

 
Sesgo en la 
información. 
 
Resultados 
manipulados. 

 
 
 
37. 

 
 
 
Análisis de los 
resultados. 

 
 
 
Sinterización de 
información de 
resultados. 

 
 
 
Digitalización y 
tabulación de 
información 
recolectada. 

 
 
 
No sean válidos y 
claros los 
resultados. 
Incongruencia en 
los resultados. 
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38. Presentación y 
discusión de los 
resultados. 

Resultados de informe La presentación de 
resultados será 
divulgada por medios 
de las herramientas 
implementadas. 
 

Daños en los 
equipos. 
 
Dificultades de red. 

 
39. 

Realizar sesiones de 
evaluación con cada 
área que terminó el 
programa de 
capacitación. 

 
Participación de todas 
las áreas de la 
empresa 

 
Listado de asistencia 
y firma de 
participantes. 

 
Que los 
participantes no den 
culminación a los 
módulos de 
capacitación. 

 
40. 

 
Informe final, 
discusiones y 
propuestas. 

 
Resultados 

 
Informe final que se 
realiza con los 
resultados de las 
evaluaciones 
aplicadas. 

 
No se presentan 
resultados. 
 
No se tomen en 
cuenta ciertas áreas 
para generar 
informe de 
resultados. 
 

41.  
Entrega de informe 
Final. 

 
Resultados 

  
No se tomen en 
cuenta las 
observaciones de 
mejora en la 
propuesta. 
 

Fuente: Elaboración propia. 

6.14 PRESUPUESTO 

A continuación, se presenta un detallado del presupuesto de los gastos que se necesitan 

realizar para el desarrollo de la propuesta de intervención, el cual tendrá una duración 

de un año. 
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Tabla 7 

CANTIDAD DESCRIPCIÓN DE 
ARTÍCULO 

SUBTOTALES TOTALES 
 

RECURSOS HUMANOS   

 
1 

Coordinador De 
Proyecto 

 
Q.60,000.00 

 

 
1 

Asistente de 
Proyecto 

 
Q.36,000.00 

 

 
1 

 
Investigador 

 
Q.96,000.00 

 

 
PAPELERÍA Y ÚTILES 

 
Q.192,000.00 

 
4 

Computadoras  
Q.22,500.00 

 

 
1 

Impresora 
Multifuncional 

 
Q.2,000.00 

 

 
12 

 
Cartuchos de tinta 

 
Q.1,080.00 

 

 
10 

 
Resmas de papel 

 
Q.300.00 

 

 
100 

 
Lapiceros negros 

 
Q.200.00 

 

 
50 

Marcadores de 
Pizarra 

 
Q.250.00 

 

 
50 

 
Folder Manila 

 
Q.150.00 

 

 
 

200 

 
Pliegos de papel 
manila 

 
 
Q.200.00 

 

 
1 

 
Rotafolio 

 
Q.1,000.00 

 

 
200 

 
Afiches 

 
Q1,250.00 

 

 
200 

 
Trifoliares 

 
Q.1,250.00 

 

 
1 

 
Cañonera 

 
Q.3,000.00 

 

 
1 

 
Cámara Fotográfica 

 
Q.1,500.00 

 

 
1 

 
Contrato de Internet 

 
Q.3,600.00 
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 Enseres de oficina 
varios 

 
Q.3,500.00 

 

 
MATERIAL PARA IMPLEMENTAR EL PROYECTO 

 
Q.41,780.00 

 
50 

 
Refacciones  

 
Q.3,00.00 

 

 
1 

Salón de 
actividades 

 
Q.00.00 

 

 
1 

Equipo de sonido y 
electricidad 

 
Q.00.00 

 

 
1 

Estación de 
refacción  

 
Q.250.00 

 
Q.550.00 

 
TOTAL 

 
Q.234,330.00 

 Fuente: Elaboración propia. 
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6.15 CRONOGRAMA  
 
 

Tabla 8 
Cronograma de la Matriz del proyecto. 

 

1 AÑO 

 Actividad 
NRO. FBR. MRZ. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP. OCT. NOV. DIC. 

                                                                                                

1 

 
Investigar el uso de las 
TIC´s para mejorar el 
desempeño laboral. 
 

                                                                                                

2 

 
Identificación del 
conocimiento y manejo 
sobre estrategias y 
herramientas TIC´s. 
 

                                                                                                

3 

Formulación del diseño del 
abordaje de capacitación a 
personal que integra el 
departamento de tecnología 
y RRHH. 

                                                                                                

4 

 
Realizar el presupuesto de 
gastos. 
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5 

 
Elaboración de Agenda con 
contenidos para abordar en 
primera reunión con 
directiva. 

                                                                                                

6 

 
Reservación de espacio 
físico, refacción, gestión de 
disponibilidad de equipo 
cómputo, para reunión 
dentro de la empresa. 
 

                                                                                                

7 

 
Ejecución del presupuesto 
aprobado para reuniones. 
 

                                                                                                

8 

 
Reunión para la 
coordinación y presentación 
del plan de capacitación.  
 

                                                                                                

9 

 
Aprobación de propuesta 
realizada en primera 
reunión con coordinador de 
proyectos y directivos de la 
empresa. 
 

                                                                                                

10 

 
Acuerdo de Ente 
coordinador para entrega 
del Proyecto a integrantes 
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del departamento de 
capacitación y RRHH. 
 

11 

 
Adquisición de materiales 
para el desarrollo de las 
actividades. 
 

                                                                                                

12 

 
Reuniones de capacitación 
a personal administrativo en 
el uso de las TIC´s y su 
aplicación en el área de 
trabajo. 
 

                                                                                                

13 

 
Selección de miembros 
para el equipo consultivo en 
TIC´s. 
 

                                                                                                

14 

 
Reunión para elaboración y 
coordinación de Programa 
de capacitación. 
 

                                                                                                

15 

 
Evaluación y Aprobación de 
Programa de capacitación. 
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16 

 
Programa de capacitación 
en el uso correcto e 
implementación de las 
herramientas TIC´s. 
 

                                                                                                

17 

 
Evaluación de identificación 
de errores en el desarrollo 
del proyecto. 
 

                                                                                                

18 

 
Normativas y delimitaciones 
de funciones. 
 

                                                                                                

19 

 
Asignación y delimitaciones 
de funciones. 
 

                                                                                                

20 

 
Compra de equipo e 
instalación. 
 

                                                                                                

21 

 
Habilitación a los 
colaboradores a tecnologías 
como internet y 
computadora. 
 

                                                                                                

22 
 
Organización de horarios 
con turnos para la utilización 
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de la sala por parte de todas 
las áreas. 

23 

 
Formulación participativa y 
socialización del plan de 
capacitación de uso 
correcto de las TIC´s. 
 

                                                                                                

24 

 
Realización de la 
capacitación a equipo 
consultor en alfabetización 
digital y manejo de TIC´s. 
 

                                                                                                

25 

 
Capacitación a los 
colaboradores en el uso de 
las herramientas TICs. 
 

                                                                                                

26 

 
Acompañamiento 
permanente y evaluación 
del proyecto. 
 

                                                                                                

27 

 
Incorporación del uso de las 
TIC´s al interior de los 
planes de capacitación. 
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28 

 
Incentivo al uso efectivo de 
los recursos disponibles en 
la red de las TIC´s  

                                                                                                

29 

 
Establecer en los procesos 
comunicativos el uso de las 
TIC´s en los procesos de 
evaluación del desempeño 
laboral. 
 

                                                                                                

30 

 
Establecer formas de 
sistematizar las opiniones, 
dudas o sugerencias de los 
colaboradores, para 
incluirlos en el segundo 
módulo de capacitación. 
 

                                                                                                

31 

 
Explicar los objetivos 
concretos del curso: como 
formación y aporte para 
enriquecer el primer módulo 
de capacitación. 
 

                                                                                                

32 

 
Definir las estrategias 
didácticas que el facilitador 
utilizará, para incluir 
aquellas que el colaborador 
puede utilizar también en su 
área de trabajo. 
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33 

 
Definir los criterios mínimos 
para acreditar a los 
colaboradores que asistan 
al curso de formación y 
capacitación. 
 

                                                                                                

34 

 
Ejecución de módulos de 
capacitación. 
 

                                                                                                

35 

 
Seguimiento a las 
actividades y módulos de 
capacitación. 
 

                                                                                                

36 

 
Evaluación del proceso 
concluido de capacitación e 
implementación de TIC´s. 
 

                                                                                                

37 
 
Análisis de los resultados. 
 

                                                                                                

38                                                                                                  
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Presentación y discusión de 
los resultados. 
 

39 

 
Realizar sesiones de 
evaluación con cada área 
que terminó el programa de 
capacitación. 
 

                                                                                                

40 

 
Informe final, discusiones y 
propuestas. 
 

                                                                                                

41 
 
Entrega de informe Final. 
 

                                                                                                

Fuente: Elaboración propia. 
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6.16 EVALUACIÓN DEL PROYECTO 

La evaluación final del proyecto busca brindar una perspectiva general de los logros, 

hallazgos y limitaciones que se presentaron en un inicio y durante el proceso del 

desarrollo de la investigación, por lo que es necesario plantear una serie de evaluaciones 

desde su inicio hasta su finalización. 

Los criterios para evaluar serán identificados en el grado de alcance y nivel de calidad 

de los procesos y de resultados alcanzados según los objetivos planteados, en el 

proceso de evaluación se indagará las valoraciones de los participantes de manera 

directa en el proyecto.  

La primera fase identifica la línea de investigación que desarrollará y sustentará la 

investigación, así como la estructura que dará cuerpo y forma al proyecto y sus 

participantes involucrados.  

La segunda fase permitirá ir construyendo y ajustando la investigación a cambios para 

su desarrollo en base al uso de las herramientas teóricas y si estas están sirviendo para 

orientar estrategias para el alcance de resultados. 

Y por último la tercera fase referente al desarrollo y verificación de logros de objetivos 

planteados en la propuesta por medio de la identificación de qué es lo que contribuyó y 

lo que dificulto el alcance de los resultados satisfactorios, y modificaciones a la propuesta 

inicial esto mediante monitoreo constantes en las actividades agendadas, verificando el 

cumplimiento el desarrollo de agendas, niveles de aceptación y medición de aprendizajes 

y boletas de calificación y asistencia de cada evento. 
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Tabla 9 

 

1. 

 

Evaluación Fase I 

15% 

 

- Institución privada o pública. 7.5% 

- Recolección de la muestra. 7.5% 

 

2. 

 

Evaluación Fase II 

35% 

- Analizar la eficacia y gestión del proyecto en 

base a necesidades. 17.5% 

- Identificar la relevancia de la propuesta. 17.5% 

 

 

3. 

 

 

Evaluación Fase III 

50% 

 

- Participación. 12.5% 

- Verificar la sostenibilidad e impacto del proyecto. 

12.5% 

- Definir rutas de seguimiento y mejora del 

proyecto. 12.5% 

- Análisis de Limitaciones.12.5% 

Fuente: Elaboración propia. 

Dentro de los indicadores que darán camino al proyecto y serán observables en las 

evaluaciones periódicas según la fase en la que nos encontremos permitirán alcanzar el 

99.9% de efectividad durante el proceso de ejecución del proyecto, tomando en cuenta 

que dentro de esos porcentajes planteados habrá ciertos márgenes de error que darán 

pie a nuevas restructuras dentro de la planificación de actividades para alcanzar la 

objetividad de la propuesta de mejora. 

Indicadores Fase I:  

 La pronta y efectiva conformación, e inducción del equipo de trabajo permite la 

elaboración de materiales, convocatoria de participantes. 

 La retroalimentación constante por parte de los trabajadores, equipo de trabajo y 

presentes institucionales permitirán la minimización de costos y maximización del 

rendimiento y/o la eficiencia de los procesos. 
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 flexibilidad y habilidad por parte de los capacitadores para abordar las posibles 

frustraciones que pudiesen surgir entre los colaboradores que participan en el 

proyecto al no poder adaptarse a los cambios tecnológicos. 

Indicadores Fase II: 

 La deserción de los participantes en el programa de capacitación es mínima o 

nula. 

 Se presenta flexibilidad y habilidad por parte de terapeutas y coterapeutas para 

abordar las posibles fricciones que pudiesen surgir entre familiares y participantes. 

 Adaptación de contenidos, después de la evaluación en el caso que los 

participantes que refieran que no son comprensibles o si se les dificulta abordar o 

implementarlo en un proceso en cuestiones espaciales. 

Indicadores Fase III 

 El equipo de Recursos Humanos y departamento de capacitación es capaz de 

presentar de forma organizada los informes de avances necesarios, después de 

realizar la primera evaluación. 

 Los objetivos específicos planteados en la propuesta de intervención se logran en 

un porcentaje muy elevado. 

 Constancia en la utilización e implementación de las Nuevas TIC´s en las tareas 

diarias. 

 Mejoras en las evaluaciones del desempeño laboral de los trabajadores que 

participan en proyecto. 
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Anexo I 

 

Consentimiento informado. 

 

● Confidencialidad y resguardo de la información: La información personal 

y/o grupal obtenida mediante la realización de cuestionarios, entrevistas o 

reuniones grupales de diálogo será utilizada única y exclusivamente para 

los propósitos del estudio referido a cargo de Miriam Esther Figueroa 

Avalos. Para garantizar el resguardo de la información, el manejo ético y 

seguro de su contenido, se generarán códigos de clasificación que 

restringen el alcance de la identidad de cada participante en todas las 

entrevistas individuales o reuniones grupales de diálogo. Asimismo, se 

realizarán todos los esfuerzos necesarios para garantizar la 

confidencialidad definida en Tratados Internacionales y Leyes nacionales.  

● La participación dentro de esta investigación es voluntaria por lo que se 

determina que la persona puede retirarse en cualquier momento sin dar 

ninguna explicación y sin que se le pueda obligar a permanecer en el lugar. 

● Los resultados generales de este proceso de investigación servirán de base 

para la construcción de una propuesta encaminada a abordar los hallazgos.  

El proceso en su totalidad está siendo acompañado por la Profesora titular 

del curso Seminario I de investigación, M.A. Gabriela Álvarez García, 

colegiado 3817, y la Mtra. Katia Tejeda de Cabrera como asesora de 

contenido, colegiado 570. Departamento de Estudios de Postgrado, de la 

Escuela de Ciencias Psicológicas, de la Universidad de San Carlos de 

Guatemala. 

● Como participante tiene derecho a solicitar los resultados obtenidos.  

Puede escribir a: miesfigueroa@gmail.com.  Se le informará sobre el 

tiempo estipulado para la publicación global.  
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● De tener alguna consulta con su participación, puede escribir a: 

maestriagho@psicousac.edu.gt/ galvarez@psicousac.edu.gt  

● Declaración de consentimiento: después de la lectura de la información que 

se me ha proporcionado, comprendo el objetivo de la investigación, que 

puedo retirarme en el momento que lo considere conveniente y que puedo 

consultar en los correos descritos si surgen dudas respecto a mi 

participación.  

● Estoy de acuerdo en participar _______ 

● No estoy de acuerdo en participar _____ 

● Autorizo a que la entrevista individual o reunión grupal sea grabada como 

parte del estudio: Sí______ No______. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

about:blank
mailto:galvarez@psicousac.edu.gt
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ANEXO II 

 

Instrumento de recolección de datos 

INSTRUMENTO DE MEDICION 

 

 USO DE LAS TIC´s COMO HERRAMIENTA DE EVALUACION DEL DESEMPEÑO 

LABORAL 

 

INSTRUCCIONES: Este es un cuestionario que cuenta con 19 items y una duración 

aproximada de 10 minutos. Es necesario que responda con honestidad a cada uno de 

los enunciados, Sus respuestas son anónimas y confidenciales. 

 

1. Cuestionario. 

 

 

Totalmente  

en  

desacuerdo 

 

En  

desacuerdo 

 

De            

acuerdo 

 

Totalmente  

de  

acuerdo 

 

1 2 3 4 

 

Califique cada pregunta utilizando la escala según la respuesta que más aplique a su 

forma de trabajar. 

 

Totalmente de 

acuerdo 

En  

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 
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ESCALA 

  

ITEMS  

Totalmente 

en 

desacuerdo 

 

 

En 

desacuerdo 

 

De 

acuerdo 

 

Totalmente 

de acuerdo 

1. ¿El uso de tecnologías para 

la información y comunicación 

dentro de su puesto de trabajo 

es importante? 

    

2. ¿Constantemente está en 

búsqueda de nuevos espacios 

y maneras en las que se pueda 

implementar las tecnologías 

para la información y 

comunicación? 

    

3. ¿La posibilidad de acceso de 

todos los colaboradores a los 

recursos tecnológicos, es 

valorada en la empresa, de 

manera que sea equitativo en 

el uso de las tecnologías para 

la información y comunicación 

de los colaboradores? 

    

4. ¿Antes de utilizar las 

tecnologías para la información 

y comunicación en su área de 

trabajo, realiza pruebas para 

asegurarse de su utilidad y 

buen funcionamiento? 

    

5. ¿Le es fácil utilizar 

herramientas tecnológicas 

basadas en las nuevas 

tecnologías para la información 

y comunicación 

(videoconferencias, reuniones 

a través del computador o 

móvil)? 
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6. ¿Explora y utiliza diversas 

herramientas de tecnologías de 

la información y comunicación 

para desarrollar habilidades 

profesionales? 

    

7. ¿Encuentra fácil utilizar 

tecnologías para la información 

y comunicación en la 

evaluación del desempeño 

laboral? 

    

8. ¿Las tecnologías de la 

información y comunicación 

facilitan el seguimiento 

detallado y la retroalimentación 

oportuna del colaborador de 

manera personal? 

    

9. ¿Las tecnologías para la 

información y comunicación 

facilitan los procesos de 

planificación e implementación 

de proyectos en las diferentes 

áreas de trabajo? 

    

10. ¿Al integrar tecnologías 

para la información y 

comunicación en las áreas de 

trabajo, los colaboradores 

presentan una mejor 

disposición para la realización 

de asignaciones? 

    

11. ¿Integra en su trabajo 

herramientas tecnologías para 

la información y comunicación 

que sean flexibles para mejorar 

procesos de gestión e 

innovación? 

    

12. ¿Las tecnologías de la 

información y comunicación le 

permiten una mejor 

organización, precisión y 
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calidad del trabajo realizado en 

tiempo y forma? 

13. ¿Las tecnologías para la 

información y comunicación 

que utiliza, le permiten mejorar 

el desempeño en su área de 

trabajo? 

    

14. ¿Las tecnologías para la 

información y comunicación le 

permiten comunicar 

información importante por 

medio de un portal 

personalizado? 

    

15. ¿Puede acceder a los 

sistemas de información desde 

su red interna y externa? 

    

16. ¿Comparten información 

entre empleados a través de 

una red interna? 

    

17. ¿La implementación de las 

tecnologías para la información 

y comunicación es útil para 

responder a las necesidades 

de los colaboradores y 

procesos de trabajo? 

    

18. ¿La utilización de las 

tecnologías para la 

información y comunicación 

podría incrementar su 

efectividad y productividad en 

el trabajo? 

    

19. ¿El uso de las tecnologías 

para la información y 

comunicación influye 

positivamente en el logro de 

los objetivos de la empresa? 

    

 

 

 


