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Resumen

Este articulo cientifico describe las competencias que se promueven en los estudiantes de la
especialidad de Ejecutivo para Centro de Servicio en el Colegio Técnico Profesional del
Este. Ademas, se expone la opinién que tienen las empresas sobre el desempefio de dichos
estudiantes. Lo cual permitird determinar la competitividad del mercado laboral en Costa
Rica referente a los colegios técnicos profesionales. Esta es una investigacion exploratoria
mixta de método directo; donde se recolectd informacion por medio de entrevistas tanto a
los docentes de la especialidad mencionada del Colegio Técnico Profesional del Este como
a las empresas que contratan a los estudiantes de la misma. También, se realizaron
observaciones no participativas en la institucion educativa para determinar las técnicas y
metodologias utilizadas por los docentes para acercar al estudiante a la empresa. Durante
esta investigacion, tanto los docentes como las empresas entrevistadas coincidieron en que
uno de los puntos mas débiles de los estudiantes de ejecutivo para centro de servicios es el
deficiente dominio del idioma inglés asi como el poco contacto que tienen los estudiantes
con las empresas y las situaciones que se deben resolver en las mismas. Asimismo, los
docentes describen un programa de inglés monotono que no se adapta a las necesidades de
la especialidad. Se concluye que, a pesar de los esfuerzos por capacitar a los estudiantes del
Colegio Técnico Profesional del Este en diversas areas, estos no cuentan con la adecuada
preparacion segun las necesidades de las empresas. Esta investigacion contribuird a abrir un
campo de estudio acerca de la educacion técnica media en Costa Rica, para mejorar las
técnicas de enseflanza y equipamiento tecnologico en el Colegio Técnico Profesional del
Este. Como parte de las recomendaciones es importante tomar en cuenta las necesidades de

las empresas y el perfil de personal que desean contratar para asi poder entrenar a los



estudiantes en dichas necesidades. Ademas, es esencial promover técnicas efectivas de

ensefianza del inglés apoyadas de las herramientas necesarias como lo es la tecnologia.
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Abstract

This scientific article describes the competences that are promoted in the students of the
Customer Service Executive from Colegio Técnico Profesional del Este. The vision of the
companies that hire the students is also exposed which will determine the competitiveness
of the business market in Costa Rica concerning to professional technical high schools.
This issue is of great importance because in the recent years in our country it has given a
boom to the technical education, for that reason is essential to know the strengths and
weaknesses of educational institutions to improve them. This is a joint exploratory research
of direct method. The information was collected through interviews with the teachers of
customer service executive of the Colegio Técnico Profesional del Este and the companies
that hire the students from this specialty. Also, non — participatory observations were made
at the high school to determine the techniques and methodologies used by the teacher to
bring the students to the company. During this investigation both teachers and companies
interviewed agree that one of the weaknesses of the students is the poor English language
skills and the little contact with the companies and the situations that must be resolved in
them. In addition, teachers described a monotonous English program that is not adapted to
the specialty’s needs. As a conclusion, despite the efforts to train the students in several
areas, they lack the proper training according to the companies’ needs. This research will
help to open a field of study about professional technical education in Costa Rica. Also, it
will help to improve the teaching techniques and technological equipment in the Colegio
Técnico Profesional del Este. As part of the recommendations, it is important to take into
account the needs of the companies and the profile to the recruit staff in order to train the
students in those needs. It is also essential to promote effective teaching techniques

supported with the necessary tools such as technology.
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Introduccion

Costa Rica tiene como principal motor propulsor la educacion, ya que les brinda a las
personas mejores oportunidades para desempefiarse en el futuro. En este caso la educacion
técnica tiene como principal objetivo formar personas con experiencia y conocimientos, los
cuales potencien sus habilidades para desarrollar una actividad especializada que la
economia del pais necesita. La educacion técnica ofrece a los jovenes una opcion de estudio
que amplia sus opciones futuras de obtener un empleo e ingresos dignos asi como la
posibilidad de continuar con una carrera universitaria. Segin el Cuarto Informe del Estado
de la Nacion (2011), “la educacion téenica se trata de una modalidad educativa estratégica
para el pais y las personas porque permite incrementar su competitividad al generar los
recursos humanos capacitados que la economia necesita” (p.2).

Segun el Cuarto Informe del Estado de la Nacion (2011), “la falta de planificacion de
la oferta de la educacion técnica, a mediano y largo plazo, limita las acciones para proveer
oportunamente la infraestructura, el equipamiento y el personal docente que el pais necesita
para atender las demandas del sector productivo”(p.1). De acuerdo con este informe, esas
son las principales causas limitantes de la educacion técnica. Esta investigacion brinda una
vision general sobre la problematica del manejo del idioma inglés en la educacion publica
del pais, asi como las dificultades que tienen los estudiantes en la resolucion de problemas.
Este estudio es de gran importancia, puesto que permite determinar las debilidades de la
especialidad de Ejecutivo para Centro de Servicio en el Colegio Técnico Profesional del
Este, y convertir dichas debilidades en fortalezas en un futuro.

Esta investigacion se realizd en el Colegio Técnico Profesional del Este, el cual se
encuentra ubicado en San Miguel de Santo Domingo de Heredia. En los afios anteriores,
este centro educativo se desempenaba como un liceo meramente académico; hasta el afio
pasado esta institucion se convirtid en colegio técnico profesional. Actualmente, la
institucion cuenta con alrededor de 200 estudiantes. Ademads, el personal docente es de,
aproximadamente, 50 profesores divididos en las diferentes especialidades (Ejecutivo para
Centro de Servicios, Informatica en Soporte, Banca y Finanzas, Administracion y
Logistica, Turismo con Enfasis en Hoteleria). Como parte de esta investigacion, se
evidencia una clara ausencia de informacion sobre la competitividad laboral de los

estudiantes egresados de colegios técnicos. Por lo cual este estudio responde a la siguiente



pregunta de investigacion:;Cual es la relacion entre las competencias que se promueven en
los estudiantes en la especialidad de Ejecutivo para Centro de Servicio de undécimo nivel
del Colegio Técnico Profesional del Este en Heredia durante el segundo trimestre del 2015
y las necesidades de las empresas que los contratan?

Como principal objetivo esta investigacion, se pretende determinar si las
competencias que se promueven en los estudiantes en la especialidad de Ejecutivo para
Centro de Servicio responden a las necesidades de las empresas que los contratan. De igual
forma, se podran identificar las competencias que se promueven en los estudiantes de la
especialidad de Ejecutivo para Centros de Servicio en el Colegio Técnico Profesional del
Este. Ademas, es importante reconocer las necesidades de las empresas que contratan a los
estudiantes de colegios técnicos profesionales en la especialidad mencionada.

Este estudio es de gran importancia para conocer las debilidades y fortalezas de la
educacion técnica costarricense, especificamente en este caso en el Colegio Técnico
Profesional del Este. Asimismo, se pone en evidencia las necesidades de dichas empresas y
su opinion sobre los egresados de colegios técnicos y su competitividad laboral.
Igualmente, es una oportunidad para tomar las debilidades de la educacion técnica en el
Colegio Técnico Profesional del Este y convertirlas en oportunidades de cambio y mejoras.
También, esta investigacion da la oportunidad de efectuar futuras investigaciones en esta
area o enfoques relacionados a la educacion costarricense y la competitividad laboral.

Este estudio se desarrolla en tres etapas. En la primera etapa, se presenta un marco
tedrico para recolectar la informacion correspondiente a la educacion técnica en Costa Rica
(historia, alcances, ventajas, desventajas y situacion actual); asi como, esclarecer
investigaciones previas relacionadas con este tema tanto a nivel nacional como
internacional. En la segunda etapa, se muestra la aplicacion de diversos instrumentos como
las entrevistas semiestructuradas, que son aplicadas tanto a los docentes de educacion
técnica de Colegio Técnico Profesional del Este, como algunas de las empresas que los
contratan como: Western Union, IBM, Fujitsu Consulting, VM Ward, esto con la finalidad
de conocer sus puntos de vista sobre la competitividad laboral de los estudiantes y
egresados. Ademas, se aplican observaciones en el centro educativo para poder determinar
las técnicas y metodologias utilizadas. Por ultimo, en la tercera etapa, se realiza un analisis

de los resultados para asi definir de forma descriptiva las conclusiones de este estudio.



Marco teorico

La educacion esta sufriendo una serie de cambios a nivel mundial. Dichos cambios se
ven estrechamente relacionados al auge de las tecnologias de informacion y comunicacion
alrededor del mundo. Segin Sigal y Davila (2005), la educacidon se encuentra en un
proceso de transformacion centrado en la diversificacion de carreras cortas que satisfagan
las demandas de los egresados y las necesidades socio-economicas del entorno socio-
productivo. Es por esto que la educacion técnica ha tenido un auge significativo en los
ultimos afios. Sin embargo, se enfrenta a retos importantes para dar el méximo
aprovechamiento de la misma, los cuales se ven representados en las demandas de los
empleadores que no tienen las herramientas necesarias para satisfacer dichas necesidades.
Segun el Cuarto Informe de la Nacion (2011), “Costa Rica no aprovecha todo el potencial
de la educacion técnica como mecanismo para mejorar las oportunidades de insercion
laboral de su poblacion joven™ (p.2).

El Cuarto Informe del Estado de la Educacion senala que el objetivo principal de la
educacion técnica en el pais es “formar personas con experiencia y conocimientos que las
habiliten para la actividad laboral especializada, en la que brindan asistencia o apoyo a los
niveles profesionales de educacion universitaria” (Cuarto Informe del Estado de la
Educacion, 2012, p.3). Con el paso del tiempo y los avances tecnologicos, la concepcion de
la educacion técnica ha cambiado; segiin la Unevoc — Unesco (2010), se ha generado
conciencia sobre la necesidad de que las personas no solo se formen en una especialidad
técnica, sino que ademas se preparen para el aprendizaje continuo y posible rotacion entre
diferentes areas técnicas y sectores productivos. Por lo cual, la educacion técnica es de gran
importancia para la insercion de nuevas empresas al pais y por ende al crecimiento
econdmico de Costa Rica.

El papel que cumplen los docentes y la metodologia que usan para impartir la
materia, asi como los espacios fisicos y el buen estado de la infraestructura en general de
los colegios son aspectos determinantes en el proceso de ensefianza y aprendizaje y
constituyen indicadores de calidad de la educacion para los estudiantes (Programa Estado
de la Nacion, 2011).

Como lo menciona el Cuarto Informe del Estado de la Educacion (2012), en cuanto a

los indicadores de logro y eficiencia, los indicadores muestran una situacion donde se



mantienen buenos resultados con un margen reducido referente a aprobacion y repitencia.
No obstante, existen retos importantes en desercion y las pruebas para obtener el grado de
técnico medio, tanto las nacionales de bachillerato como las especialidades técnicas.

De acuerdo con el Cuarto Informe del Estado de la Educacion (2012), parte de las
aspiraciones hacia la educacion técnica es que esta permita a los estudiantes aprovechar las
oportunidades de empleo y desarrollo empresarial mediante un conjunto de habilidades y
competencias que faciliten la insercion laboral. Por este motivo, se les debe dar las
herramientas necesarias para un desempefio Optimo que cumpla con las expectativas de los
empleadores.

Segun el Decimocuarto Informe de la Nacion en el Desarrollo Humano Sostenible
(2008), se habla en el pais de una escasez en la mano de obra y dificultades en un corto
plazo con ese requerimiento. También, informa que los empleadores sostienen que las
instituciones responsables de la capacitacion y el entrenamiento no solo no capacitan a los
trabajadores en las actividades que se necesitan ser capacitados sino que no se les capacita
bien, por lo cual los trabajadores no pueden desempefiarse adecuadamente en los puestos
que pretenden ocupar.

El Decimocuarto Informe de la Nacion en el Desarrollo Humano Sostenible (2008)
sostiene que la falta de mano de obra calificada y no calificada revela que la oferta laboral
en el pais no esta alineada a las necesidades del sector productivo. La educacion técnica es
de gran importancia para el modelo econdmico costarricense, pero lamentablemente este
tipo de educacion estd siendo desatendida, teniendo consecuencias en los servicios que
pueden prestar los jovenes ante sus empleadores.

El estudio elaborado por Manpower (2007) llamado “La Paradoja sobre la escasez de
talento en el mundo” sefala que un 93% de los empleadores en Costa Rica dijo que tenian
dificultad para cubrir ciertos puestos debido a la falta de talento apropiado disponible en el
mercado laboral. Dicha encuesta también sefiala que al consultar a los empleadores acerca
de las destrezas es paradojico, ya que al referirse a que si los planes de estudio cumplen con
los requerimientos de formacion en sus empresas, mas del 54% respondid que si. Por lo
tanto, se podria decir que la formacion satisface al empleador, pero a pesar de eso falta
cierto nivel de destreza que complemente la formacién académica. En esta encuesta se

sefiala principalmente como debilidades en la educacion técnica el manejo del idioma



inglés y la falta de capacidad para la toma de decisiones y la resolucion de problemas
concretos.

Como parte de los programas de educacion técnica en el Ministerio de Educacion
Publica, se pretende formar jovenes integrales, donde no solo se les den conocimientos,
sino también se desarrollen valores, actitudes, habilidades, y destrezas para la vida (Marco
de Accion Regional de “Educacion para Todos en las Américas”, 2000). El fortalecimiento
de dichas habilidades se incorpora al curriculo determinados aprendizajes para la vida por
medio de la transversalidad.

El plan de estudios del Ministerio de Educacion Publica para Ejecutivo de Centro de
Servicio incluye temas genéricos o unidades de estudio como lo son: Salud Ocupacional,
Gestion Empresarial y Gestion de la Calidad. En este plan se presenta una estructura
curricular con subdreas que contienen unidades de estudio integradas de forma lineal, que
llevan a un aprendizaje en forma gradual que permite un enfoque constructivista, donde el
estudiante construye y reconstruye los conocimientos propios de la especialidad (Programa
de estudios, 2008).

Segtin el Ministerio de Educacion Publica (2008), el objetivo de la Especialidad de
Ejecutivo para Centro de Servicio es dar respuesta a una serie de necesidades laborales en
el area de comercio y servicio, principalmente en las zonas francas, rurales y urbanas y asi
contribuir a que en el pais se materialicen las condiciones adecuadas para una participacion
eficiente, en un mundo de relaciones complejas y cambios vertiginosos. Esta especialidad
prepara a los jovenes para el mercado laboral en diferentes areas asi tienen mayor
posibilidad de optar por un puesto en diferentes empresas.

Los beneficios de esta especialidad se basan en tres aspectos modulares: (1) satisface
un sector del mercado laboral bilingiie; (2) el conocimiento y la destreza en una segunda
lengua como en la actualidad es el inglés en sus cuatro habilidades ya que el estudiante
recibira 1154 horas de inglés, de las 2520 con que cuenta la especialidad durante tres afios
de estudio y eventualmente el ejecutivo seguira siendo bilingiie pero incursionando en otros
idiomas; (3) el programa cuenta curricularmente con 220 horas de simulaciéon empresarial,
que facilita la operacionalizacion de los conocimientos que los estudiantes han adquirido

(Programa de estudios, 2008).



El perfil del egresado en Ejecutivo para Centro de Servicio,segin el Ministerio de
Educacion Publica (2008), puede desempenarse:

e Ejecutivo de servicio al cliente bilingiie en las plataformas de servicios, bancarios,

hoteleros y financieros.

e Supervisor de call center en empresas nacionales o internacionales.

e Asistente de un mercado de ventas.

e Laborar en empresas que se dediquen a la venta de bienes y servicios.

e Oportunidades de trabajo en un ambiente competitivo.

Como parte de este programa de estudios, se impulsa una educaciéon basada en
competencias. Segun el Programa de Estudios del Ministerio de Educacion Publica (2008),
la educacion basada en normas de competencia es una modalidad educativa que promueve
el desarrollo integral y armoénico del individuo y le capacita en todas y cada una de las
competencias que requiere una actividad productiva especifica. Asi se atienden las
necesidades del estudiante y los requerimientos del sector productivo. Toda esta
preparacion del individuo como persona y como profesional busca beneficiar tanto al
estudiante como al sector productivo y por ende al desarrollo econémico del pais.

A pesar de los esfuerzos, en Costa Rica son muy pocas las investigaciones que
existen sobre colegios técnicos y la relacion que existe entre las competencias que se
promueven en los estudiantes y las necesidades de las empresas que los contratan. La
mayoria de los estudios se enfocan en campos particulares. Mora (2011), en su estudio
concluye que los empleadores sienten satisfaccion por la preparacion académica y por el
desempefio laboral de sus trabajadores provenientes de los colegios en estudio. De igual
forma, los egresados tienen satisfaccion por su preparacion en la especialidad técnica y por
las labores que realizan. Ademads, el autor menciona que el proceso de orientacion fue
deficiente y poco o nada util en la formacion de la especialidad técnica. Como tercer punto
se sefala, que los orientadores y empleadores consideran que la mayoria de los egresados
sienten satisfaccion profesional por la labor que desempenan en las empresas. El cuarto
punto menciona que la orientacion vocacional les ha ayudado poco a los estudiantes
egresados de los colegios técnicos en estudio en la eleccion de los estudios posteriores. La
mayoria o algunos de los trabajadores de las empresas, que son de los colegios técnicos en

estudio desempenian funciones en sus trabajos de acuerdo con su especialidad. Como quinto



punto, manifiesta que la mayoria de los egresados buscan superarse profesional y
laboralmente por medio de los estudios profesionales. Por ultimo se indica que la mayoria
de los egresados mantienen relaciones humanas y laborales armoniosas con sus compafieros
de trabajo. Los aspectos que mas influyen en esas relaciones son los personales, no se

menciona en ningin momento la orientacion vocacional.

Marco metodolégico

Esta investigacion esta basada en un proceso exploratorio mixto de método directo.
Se le considera a esta investigacion cualitativa porque se realizaron entrevistas a cinco de
los sesenta docentes del Colegio Técnico Profesional del Este, ubicado en San Miguel de
Santo Domingo de Heredia, a los posibles empleadores de los egresados de la especialidad
de Ejecutivo para Centro de servicio del Colegio Técnico Profesional del Este; ademas, se
realizaron observaciones no participativas a las clases de esta especialidad. Esta
observacion tiene como principal objetivo conocer la metodologia y las técnicas que utiliza
el docente para el desarrollo de su clase.

La investigacion es de tipo exploratorio, porque se pretende dar una vision general
sobre la educacion técnica en Costa Rica, ademas de las opiniones que los empleadores
tienen sobre la misma.

El método de esta investigacion es directo, ya que el propdsito de este estudio es
determinar cudl es la relacion entre las competencias que se promueven en los estudiantes
en la especialidad de Ejecutivo para Centro de Servicio de undécimo nivel del Colegio
Técnico Profesional del Este y las necesidades de las empresas que los contratan.

Las variables que se analizaran en este estudio son las siguientes:

1. Destrezas y habilidades que se promueven en los estudiantes de los colegios

técnicos.
2. Necesidades de los empleadores de los estudiantes de colegios técnicos.

3. Metodologia utilizada por parte de los docentes para promover las destrezas y
habilidades en los estudiantes de colegios técnicos.

La poblaciéon de muestra de esta investigacion serd basada en dos docentes que

imparten la especialidad de Ejecutivo para Centro de Servicio y tres docentes de inglés del

Colegio Técnico Profesional del Este, el cual se encuentra ubicado en Santo Domingo,



Heredia. También, se tomard en cuenta a las personas encargadas de recursos humanos
encargadas de emplear a los egresados de esta especialidad. Estas personas son Michael
Campos (Western Union), Geovanny Cordoba (Fujitsu Consulting), Maria Abarca (IBM) y
Veronica Molina (VM Ward).

Los datos de esta exploracion se obtendran mediante la aplicacion de entrevistas
semiestructuradas. En dichas entrevistas los docentes podran manifestar cudles son las
destrezas y habilidades promovidas en sus estudiantes y la metodologia empleada para
lograr los objetivos tanto académicos como los objetivos que estan directamente

relacionados con la especialidad y la empresa.

Asimismo, se aplica a los empleadores entrevistas semiestructuradas para determinar
las habilidades y destrezas que deben tener sus empleados y si los egresados de los colegios
técnicos profesionales cumplen con el perfil de cada empresa, el cual esta orientado al
manejo del idioma inglés, las destrezas en la resolucion de problemas y el manejo de los

paquetes computacionales.

Igualmente, se realizaran observaciones no participativas a las clases para determinar
las técnicas y metodologias utilizadas por los docentes y su efectividad con respecto a las

necesidades de los empleadores.

Una vez recolectados los datos por parte de las entrevistas a los docentes y a los
empleadores, se procede a analizar las respuestas de cada una de las partes asi como a
detallar las caracteristicas de las observaciones. Este analisis se hace de forma descriptiva

para contestar la pregunta de investigacion.

Resultados

A continuacion, se presenta los resultados de cada una de las entrevistas aplicadas a
los cinco docentes de Ejecutivo para Centro de Servicio en el Colegio Técnico Profesional
del Este.

Los docentes entrevistados coinciden en que la especialidad de Ejecutivo para
Centros de Servicio es muy buena pero con un pésimo programa de inglés, ya que no son
suficientes los temas del programa para la gran cantidad de horas de la especialidad.

Ademas, los profesores de inglés sefialan que actualmente no cuentan con un laboratorio de



inglés especializado ni las herramientas necesarias como lo son el material audiovisual y
los libros de texto para preparar mejor a los estudiantes.

Ante la pregunta, ;qué habilidades o competencias se promueven en los estudiantes
de Ejecutivo para Centro de Servicio? Los profesores sefialan que ellos tratan que sean
personas maduras, responsables, con ganas de trabajar. Ademads, se busca que los
estudiantes manejen diversos paquetes computacionales asi como la implementacion de las
caracteristicas de oficina, resolucion de problemas, mejoramiento del idioma inglés y
servicio al cliente.

Los docentes mencionan que para preparar a los estudiantes en la resolucion de
conflictos en el area laboral, se les expone a situaciones las cuales deben ser resueltas en
una empresa. También, se sefiala que no cuentan con todas las herramientas necesarias
como lo son el laboratorio de inglés y los libros de texto para la especialidad; con esto, los
estudiantes se verian expuestos a situaciones reales donde podrian desarrollar habilidades
en la resolucion de conflictos y el manejo de clientes con una comunicacion asertiva.

En cuanto a la metodologia o las técnicas utilizadas para que el estudiante tenga una
relacion mas realista con la empresa, los docentes coinciden en el uso de role- plays donde
los estudiantes deben solucionar los problemas que se les asignen.

Referente a la pregunta, ;cree usted que los estudiantes de Ejecutivo para Centro de
Servicio cumplen con las necesidades de las empresas que los contratan? ;Por qué? Los
docentes senalan que cuesta mucho que los estudiantes cumplan con las necesidades de las
empresas debido a que la mayoria de las compafiias piden un muy buen nivel de inglés y,
actualmente, la ensefianza de este idioma es un problema en la especialidad del Colegio
Técnico Profesional del Este. Aunado a eso, se encuentra un gran faltante de material a
nivel institucional, esto evita una preparacion Optima; sin embargo, se busca compensarlo
con diversas técnicas, ya sea por medio de material audiovisual que se encuentra en linea o
material fotocopiado.

Seguidamente, se presenta los resultados de cada una de las entrevistas aplicadas a las
personas encargadas de la contratacion en las cuatro empresas.

Referente al porcentaje de trabajadores egresados de los colegios técnicos
profesionales, uno de los entrevistados sefiald que de los trabajadores que laboran en su

empresa, de un 10% a un 15% son egresados de un colegio técnico profesional; ademas,



menciond que muchos de ellos forman parte del programa que su empresa tiene con los
colegios técnicos para fomentar el desarrollo especializado en el area de servicios. El
segundo entrevistado indicoé que en su empresa alrededor de un 30% de los empleados son
egresados del colegio técnico, pero que un requisito fundamental para los candidatos que
optan por un puesto es tener al menos un nivel intermedio de inglés. Dos de las empresas
entrevistadas no tienen un conteo total de los empleados que provienen de un colegio
técnico profesional.

Las caracteristicas o competencias que son esenciales para laborar en su empresa en
el area de Ejecutivo para Centro de Servicio son un alto nivel de inglés, asi como el
manejo de sistemas de Microsoft Office, destrezas de comunicacion y muchas ganas de
aprender.

Con respecto a la siguiente pregunta, /cree usted que cumplen los graduados de un
colegio técnico con el perfil de trabajador de la empresa? ;jPor qué? Las personas
entrevistadas discrepan en esta interrogante puesto que tienen diferentes opiniones sobre la
misma. Uno de los entrevistados afirma que no todos los egresados de colegios técnicos
cumplen con el perfil de la empresa ya que su nivel de inglés no es siempre el mejor;
ademas, no todos se sienten comodos trabajando con clientes malhumorados o groseros por
teléfono. Por su parte, otro entrevistado comenta que los estudiantes si cumplen con el
perfil de los trabajadores de la empresa debido a que muchos colegios técnicos brindan las
herramientas bésicas para poder desempefiarse en la empresa. La tercera persona
entrevistada menciona que en su empresa buscan perfiles que tengan algun técnico medio o
titulo con énfasis en algunas de las areas de desempefio en la empresa y ellos se encargan
de darles el entrenamiento necesario. La ultima persona entrevistada considera que los
estudiantes deberian cumplir con el perfil de la empresa porque se estan preparando en
areas y habilidades especificas para un determinado trabajo; por ese motivo, se tienen
mejores expectativas de este tipo de aspirantes.

Las empresas sefialan ciertas fortalezas en los egresados de un colegio técnico, las
cuales son el manejo y conocimiento de las ultimas actualizaciones tecnoldgicas, mejor
entendimiento sobre atencion al cliente, buena administracion del tiempo, capacidad de
trabajar bajo presion; también, sefialan que tienen mejor presencia y mejor capacitacion

para el manejo de situaciones complicadas.



Como debilidades de los egresados de colegios técnicos profesionales, se plantea que
a pesar de que el conocimiento adquirido en el colegio técnico es amplio, los estudiantes
son ajenos al verdadero trabajo que se realiza en una oficina. Asimismo, senalan que el
nivel de inglés de algunos colegios técnicos es deficiente y la edad a la que se ingresa a la
compaiiia no es la adecuada.

Con respecto a la resolucion de problemas, se menciona que los estudiantes de
Ejecutivo para Centro de Servicio son bastante agiles y motivados; les gusta terminar su
trabajo a tiempo y demostrar que pertenecen a la empresa. También, su compromiso con la
excelencia y sus ganas de mejorar son admirables. Por ultimo, se indica que la resolucion
de problemas es la prioridad en los centros de servicio, se necesitan personas que no se
tomen las situaciones de forma personal y que sepan lidiar con clientes molestos o
situaciones complicadas como las personas xenofobicas.

Como parte de los instrumentos aplicados, se efectu6 una observacion no
participante donde se detalla la siguiente informacion. La metodologia que utiliza el
docente es role-plays; es decir, simulacros de clientes por medio de audios, resolucion de
conflictos. Referente al desenvolvimiento de la clase, el docente utiliza todas las rutinas de
los procedimientos metodologicos. En la preparacion para aprendizaje (tema: Problem
Solving), lo primero que hace el docente es preguntar si han tenido algin problema con un
servicio, como los hace sentir a ellos, para que de esa manera ellos se identifiquen con el
cliente (ver qué sentimiento provoca en ellos). Durante el desarrollo de la clase, se utiliza
videos y audios para observar el manejo diferente de un agente de servicio hacia distintas
reacciones del cliente (enojo, frustracion, tristeza). Después, se ve la teoria de la clase.
(Cudles son las caracteristicas que tiene que tener un agente? Ver la rutina con la que se
tiene que atender un cliente, frases que no se deben usar, dar soluciones al cliente, utilizar
frases de empatia, dar credibilidad a la empresa y al agente. Se desarrollaran practicas en
las proximas clases. Durante las actividades desarrolladas durante la clase, el estudiante se
ve expuesto a situaciones en las cuales debe resolver problemas similares a los que
enfrentaria en atencion al cliente. Las situaciones brindadas por el docente son situaciones

del dia a dia en un centro de servicio.



Discusion

El objetivo principal de la educacion técnica es brindarles a los jovenes las
herramientas necesarias para poder desempenarse en un area especializada que les permita
desenvolverse en diferentes sectores productivos del modelo econdémico costarricense.

Tomando en cuenta los resultados de las entrevistas y la observacion realizada en el
Colegio Técnico Profesional del Este, se puede considerar, de acuerdo con los instrumentos
aplicados a los docentes, la especialidad de Ejecutivo para Centro de Servicio como una
buena alternativa para los estudiantes; sin embargo, tanto los docentes como las personas
entrevistadas en las empresas coinciden en que el nivel de inglés de los estudiantes es muy
bajo, esto tomando en cuenta que esta es una de las especialidades que se considera
bilingiie, segin el Ministerio de Educacion Publica. En su plan de estudios, esta
especialidad esta basada en tres aspectos modulares de los cuales dos de ellos se refieren al
conocimiento y la destreza del idioma inglés. De acuerdo con esos aspectos modulares, el
estudiante de Ejecutivo para Centro de Servicio podra satisfacer un sector del mercado
laboral bilingiie ya que el estudiante recibird 1154 horas de inglés durante los tres afios que
se mantenga en el colegio técnico.

Los docentes del Colegio Técnico Profesional del Este hacen referencia a que cumplir
con estas expectativas es casi imposible puesto que el programa de inglés utilizado en la
especialidad no es suficiente para la cantidad de horas de inglés que se imparten. Ademas,
se menciona que en este colegio técnico, actualmente, no se tiene laboratorios de inglés que
son tan necesarios es esta especialidad. Tampoco se cuenta con las herramientas basicas
para preparar mejor a los estudiantes como lo son el material audiovisual o los libros de
texto necesarios en cada especialidad con las situaciones y el vocabulario técnico necesario.

Como parte de las destrezas y habilidades de un estudiante de Ejecutivo para Centros
de Servicio, es muy importante que sea una persona integral. Asi lo sefialan los docentes de
la institucién cuando mencionan que ellos tratan que sean personas maduras, responsables y
con ganas de trabajar. Este punto es apoyado por las empresas, ya que las personas
entrevistadas mencionan que los estudiantes de los colegios técnicos son bastante agiles y
motivados, les gusta terminar su trabajo a tiempo y demostrar que pertenecen a la empresa,
su compromiso con la excelencia es admirable y tienen muchas ganas de mejorar, lo cual es

una caracteristica bastante apreciada por las empresas. Ademas, las empresas sefialan como



fortalezas de los egresados de colegios técnicos el manejo de paquetes computacionales,
mejor entendimiento de lo que significa atencidon al cliente, mejor administracién del
tiempo y mayor capacidad de trabajar bajo presion.

En cuanto a la resolucion de problemas, que es una de las caracteristicas mas
importantes de un ejecutivo para centro de servicios tal como lo menciona Manpower
(2007) en su estudio “La Paradoja sobre la escasez de talento en el mundo”, los docentes
exponen que a pesar de la falta de herramientas ellos tratan de trabajar situaciones del dia a
dia en un centro de servicio, como lo es la resolucion de problemas hacia los clientes. Las
personas entrevistadas en las empresas apoyan esta posicion porque comparandolos con
otros empleados, los egresados de colegios técnicos muestran mayor facilidad en lidiar con
este tipo de situaciones con una buena actitud.

Como parte de las debilidades que las empresas sefialan en los egresados de los
colegios técnicos, se indica que a pesar de que el conocimiento adquirido por los
estudiantes es amplio, estos no estan preparados y son ajenos al verdadero trabajo que se
realiza en una oficina. De acuerdo con las necesidades de cada compafia, los enfoques y las
actividades por efectuar son muy diferentes. En el caso de una de las empresas
entrevistadas, la persona encargada sefialdo que en su compaifiia se maneja dinero y filtros de
seguridad, los egresados de colegios técnicos en su caso no estan preparados para manejar
esos datos. Esta persona aduce que es muy poco probable que se practiquen este tipo de
casos en el aula. Por eso es de gran importancia que los estudiantes realicen practicas reales
en las propias empresas, donde se enfrentaran a diferentes situaciones de las cuales pueden
sacar gran provecho en la resolucion de conflictos y la comunicacion asertiva en
situaciones existentes todos los dias.

Referente al perfil de los egresados de Ejecutivo para Centro de Servicio, los
docentes los categorizan aptos para ocupar cualquier puesto de oficina, y si tiene buen
manejo del idioma inglés podria optar por un puesto de call center. Sin embargo, las
empresas discrepan en este punto ya que tienen diversas necesidades. En unas de ellas, el
estudiante del colegio técnico no cumple con el perfil que necesitan debido a su bajo nivel
de inglés; pero en otras cumplen con las necesidades basicas y ellos prefieren capacitar a la

persona en cuanto como usar sus bases de datos y como manejar los filtros. En ambos casos



las empresas tienen mejores expectativas de los egresados de colegios técnicos que de los
aspirantes regulares.

La metodologia que utilizan los docentes para abordar los temas en clases se ve
reflejada tanto en las entrevistas como en la observacion. La mayoria de los docentes
utilizan situaciones diarias por medio de role-plays donde el estudiante debe solucionar el
conflicto que se le plantea en el area laboral como si se tratara de su propio trabajo. Los
estudiantes de este colegio se encuentran en desventaja porque no poseen las herramientas
necesarias en cuanto a laboratorios de idiomas, material audiovisual y material de apoyo
como libros de texto. En muchos casos pareciera que el esfuerzo por parte de los docentes
para aminorar la falta de recursos no es suficiente; lo anterior, debido a que las empresas
mencionan que se les debe capacitar de acuerdo con las necesidades de la compaiia, lo cual
no deberia pasar ya que los estudiantes tendrian que manejar todo tipo de situaciones que se
presentan en la empresa y la capacitacion deberia ser sobre temas muy especializados.

En resumen, no existe una relacioén entre las competencias que se promueven en los
estudiantes de la especialidad de Ejecutivo para Centro de Servicio de undécimo nivel del
Colegio Técnico Profesional del Este en Heredia y las necesidades de las empresas que los
contratan. Los estudiantes no poseen el nivel de inglés que las empresas necesitan. Ademas,
cuando los estudiantes ingresan a la empresa no tienen la experiencia necesaria en la
resolucion de conflictos, los es esencial dia tras dia en las empresas interesadas en

contratarlos.

Conclusiones y recomendaciones

Se concluye que a pesar de que hay diferentes &mbitos en los cuales los estudiantes
estan capacitados, para la mayoria de empresas que los contratan no es suficiente pues
necesitan que el profesional tenga un alto manejo del idioma inglés en sus cuatro destrezas
basicas; sin embargo, actualmente, los estudiantes del Colegio Técnico Profesional del Este
no cuentan con la adecuada capacitacion de los estudiantes de Ejecutivo para Centro de
Servicio en esta area.

Es fundamental tomar en cuenta las necesidades de las empresas que contratan a los
estudiantes de colegios técnicos con este perfil, ya que asi se logrard preparar al estudiante

en pro de las necesidades de la empresa. Es esencial unir fuerzas en este aspecto, puesto



que todas las empresas no tienen el mismo perfil ocupacional, ellas podran enriquecer el
plan de estudios de los colegios técnicos y el bagaje de conocimientos de los estudiantes.

Una empresa exitosa se reconoce por su nivel competitivo y para llegar a esto es
necesario el trabajo en equipo. Por eso es importante fomentar en los estudiantes el uso de
habilidades blandas para poder adaptarse a cualquier area de trabajo que se les asigne.

La capacitacion docente es esencial para guiar a los estudiantes a cumplir sus
expectativas y las expectativas de las empresas. Por lo cual es fundamental una constante
capacitacion docente sobre como sacarle el mayor provecho a los programas de estudio
actuales utilizando tecnologia, diversas metodologias, técnicas y habilidades. Ademas,
podran aprender a utilizar mejor el tiempo de ensefanza y asi afiadir temas que sean mucho
mas atractivos y utiles para los estudiantes acerca de las ultimas tendencias empresariales
en el pais y como solucionar conflictos en estas areas, ya que de no ser asi el programa de
estudios se vuelve aburrido y monoétono.

Como parte de las recomendaciones, es primordial la construccion de un laboratorio
de inglés donde los estudiantes se vean expuestos a diferentes sofiware que mejoren las
destrezas basicas del idioma inglés como lo son lectura, escritura, escucha y habla.
Ademés, este laboratorio les permitird a los estudiantes una neutralizacién del acento asi
como mejorar sus destrezas de escucha, ya que es importante recordar que las empresas que
trabajan con atencion al cliente reciben llamadas de todas las partes del mundo y la gran
mayoria de los clientes no manejan un nivel estandar de inglés sino un inglés de la jerga
dependiendo del lugar donde se encuentre o donde nacio.

Es fundamental fomentar en los estudiantes la resolucion de casos que se podrian dar
en una empresa, debido a que el contacto con situaciones las cuales un agente de servicio
debe enfrentar dia tras dia, es una de las mejores formas de ensefianza y aprendizaje,
porque se desarrolla el pensamiento critico, la autonomia y la capacidad de reaccion del
estudiante ante diversas situaciones que podrian enfrentar en un futuro.

Con respecto a la relaciéon entre las competencias que se promueven en los
estudiantes de Ejecutivo para Centro de Servicio y las necesidades de las empresas que los
contratan, las habilidades que se ensefian en el Colegio Técnico Profesional del Este, a
pesar de los esfuerzos, se puede concluir que no son suficientes. Los estudiantes poseen un

bajo nivel de inglés, el cual no les brinda ventaja a la hora de la contratacién porque por lo



general un alto manejo del idioma inglés es parte fundamental en el perfil de las companias.
De igual manera, los estudiantes en pocas ocasiones se ven enfrentados con la verdadera
realidad de las empresas como lo es el manejo de filtros de dinero, las empresas necesitan

que los estudiantes se encuentren familiarizados con la resolucion efectiva de problemas.
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Anexos



Anexo # 1

Tema de investigacion: "La competitividad del Mercado Laboral en Costa Rica".

Pregunta de investigacion: ;Cudl es la relacion entre las competencias que se
promueven en los estudiantes en la especialidad de ejecutivo para centro de servicios de
undécimo nivel del Colegio Técnico Profesional del Este en Heredia durante el segundo
trimestre del 2015 y las necesidades de las empresas que los contratan?

ENTREVISTA A LA EMPRESA

Fecha de la entrevista:

Nombre de la empresa:

Nombre completo del entrevistado (a):

1. (Qué porcentaje de trabajadores egresados de colegio técnico laboran
actualmente en la empresa? ;Qué porcentaje pertenece a la especialidad

de ejecutivo para centro de servicios?

2. ;Qué caracteristicas o competencias son esenciales para laborar en su

empresa en el area de ejecutivo para centro de servicios?

3. ¢Cree usted que cumplen los graduados de colegio técnico con el perfil de
trabajador de la empresa? ;Por qué?



4. ;Qué fortalezas cree usted que tienen los estudiantes egresados de colegio
técnico con respecto a los otros trabajadores que no han sido capacitados
por un colegio técnico sino por otro tipo de instituciones como institutos o

hasta por la misma empresa?

5. (Qué debilidades cree usted que tienen los estudiantes egresados de
colegio técnico con respecto a los trabajadores que no han sido
capacitados por un colegio técnico sino por otro tipo de instituciones como

institutos o hasta por la misma empresa?

6. ;Como cree usted que se desempefan los estudiantes de ejecutivo para

centro de servicios en la resolucion de problemas en el area laboral?

7. ¢Qué recomendaciones daria a la direccion de los colegios técnicos con
respecto a las verdaderas necesidades que tiene su empresa en cuanto a
la capacitacion de los estudiantes?

iMuchas gracias por su colaboracién!



Anexo # 2

Tema de investigacion: "La competitividad del Mercado Laboral en Costa Rica".

Pregunta de investigacion: ;Cudal es la relacion entre las competencias que se promueven
en los estudiantes en la especialidad de ejecutivo para centro de servicios de undécimo
nivel del Colegio Técnico Profesional del Este en Heredia durante el segundo trimestre
del 2015 y las necesidades de las empresas que los contratan?

ENTREVISTA AL DOCENTE

Fecha de la entrevista:

Nombre del colegio técnico:

Nombre completo del entrevistado (a):

1. ,Como describiria usted la especialidad de ejecutivo para centros de
servicio, en cuanto a la cantidad de las horas técnicas, cantidad de horas
académicas, cantidad de horas de inglés, clases de materias especiales,
pasantias de los estudiantes, y la conexion de la empresa con los

estudiantes?

2. ;Qué habilidades o competencias se promueven en los estudiantes de

ejecutivo para centro de servicios?

3. ¢Como son preparados los estudiantes de ejecutivo para centro de

servicios en la resolucion de problemas en el campo laboral?



4. ;Qué metodologia o técnicas son usadas para el estudiante tenga una

relacion mas realista con la empresa?

5. ¢Qué perfil tiene un estudiante egresado de ejecutivo para centros de

servicio? ¢ Qué puestos o cargos puede desempenar?

6. ;Cree usted que los estudiantes de ejecutivo para centro de servicios
cumplen con las necesidades de las empresas que los contratan? ;Por

qué?

7. ¢Qué recomendaciones daria usted a la direccién de los colegios técnicos
con respecto a la metodologia, actividades, laboratorios o capacitacion

docente?

iMuchas gracias por su colaboracién!



Anexo # 3

Tema de investigacion: "La competitividad del Mercado Laboral en Costa Rica".

Pregunta de investigacion: ;Cudl es la relacion entre las competencias que se
promueven en los estudiantes en la especialidad de ejecutivo para centro de servicios de
undécimo nivel del Colegio Técnico Profesional del Este en Heredia durante el segundo
trimestre del 2015 y las necesidades de las empresas que los contratan?

Guia de observacidén

Fecha de la observacion: .

Nombre del colegio técnico: .

Nombre del docente observado:




Criterios

Observaciones

Descripcion general de la institucion: ubicacion,
infraestructura, zonas verdes, cantidad de

estudiantes y personal.

(Cumplen las aulas con el espacio adecuado,
ventilacion, iluminacién, mesas y sillas en buen
estado; necesarios para los estudiantes de ejecutivo

para centro de servicios?

(Posee la institucion un laboratorio de inglés donde
el estudiante desarrolle sus habilidades en el

idioma extranjero?

(Qué metodologia se utiliza durante la clase?

(Posee la institucion la maleta especializada con
material para un acercamiento de la especialidad

con la empresa? ;Coémo se utiliza?

La clase se desarrolla utilizando las rutinas de los
procedimientos metodoldgicos: Preparacion para el
aprendizaje, durante la ensefianza y consolidacion

del aprendizaje.




Descripcion del desarrollo de la clase.

Se dan actividades durante la clase que promuevan

la resolucion de problemas.

Se dan oportunidades para que el estudiante viva
experiencias enriquecedoras y realistas con la

empresa.

Se brindan oportunidades para la utilizacion de la

tecnologia y la bisqueda de informacion

Se brindan oportunidades para que el estudiante se
enfrente a diversas situaciones a las cuales tenga
que adaptarse y solucionar de la mejor forma como

€n una empresa real.




