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Resumen Ejecutivo

Las consecuencias de Covid-19 han afectado en cierta medida a la mayoria de las
organizaciones, dependiendo de como hayan respondido, al mismo tiempo nos ha ensefiado
lecciones sobre organizacion, planificacion y nuevas formas de trabajar. Los avances tecnoldgicos
y la disposicién de los empleados a adoptar este enfoque han propiciado la adopcion generalizada
del teletrabajo, con sus pros y sus contras. Ademas, el teletrabajo ha sido adoptado por el sector

publico como medida de emergencia para permitir la continuacion de las actividades.

El presente trabajo final de graduacion tiene como objetivo analizar las caracteristicas del
teletrabajo y su impacto en el rendimiento de los trabajadores del Negocio de Tecnologia e
Infocomunicaciones en la Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH) en relacion con la
implementacion del teletrabajo debido al impacto de la pandemia covid-19, asi como identificar
estrategias de control y seguimiento, determinar recursos tecnolégicos y comparar el desempefio

de los trabajadores en las modalidades presencial y teletrabajo.

En la metodologia de investigacion se utilizé un enfoque cuantitativo para la recoleccion
de los datos. La poblacion de estudio consistio en un total de 65 empleados, de los cuales 60 son
funcionarios y 5 son jefaturas que respondieron al cuestionario en linea y fueron seleccionados en
funcion de su ocupacion, modalidad de trabajo y experiencia en la empresa. Para la recopilacion
de los datos, se realizé mediante dos cuestionarios, uno para funcionarios y otro para jefaturas,

utilizando la herramienta Google Forms.

Por otra parte, en cuanto a los objetivos especificos, consta de cuatro cada uno aborda

aspectos concretos relacionados con la investigacion.

1. Identificar las estrategias de control y seguimiento implementadas por la empresa en la
presencialidad y en el teletrabajo, a partir de la aplicacion de instrumentos para la
recoleccion de informacion, los resultados obtenidos indican que fue necesario

implementar nuevas estrategias de control y seguimiento en ambas modalidades.
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2. Determinar los recursos tecnoldgicos con los que se cuenta para realizar el trabajo
presencial y teletrabajo, los resultados muestran que son fundamentales para realizar
todas las actividades de manera mas eficiente y rapida para cada puesto asignado,
ademas, son herramientas muy valiosas para mejorar la calidad de los servicios
prestados por la ESPH.

3. Comparar el rendimiento de los funcionarios en las modalidades presencial y
teletrabajo. Con la llegada del teletrabajo los encuestados tienen una percepcion muy
positiva de la productividad individual, la flexibilidad y la autonomia a la hora de
programar las tareas laborales, gracias a la flexibilidad que ofrece el teletrabajo.

4. Elaborar una propuesta de modelo de teletrabajo inclusivo para coadyuvar en el
rendimiento de los trabajadores, se muestra la propuesta como resultado del proceso

Ilevado a cabo durante el proyecto de investigacion.

Con un renovado interés por el teletrabajo como aspecto importante para garantizar la
continuidad empresarial, esta modalidad sera parte integrante del futuro del trabajo y tendra un
impacto positivo en los empleados, empleador y sociedad. Sin embargo, debido a su naturaleza
hibrida y basada en la tecnologia, existen cuestiones ocultas en relacion con los derechos de

privacidad de los trabajadores.

Este trabajo proporcion6 una mejor comprension del estado del teletrabajo en la ESPH, lo
que permite tanto a los individuos como a la organizacion desarrollar recursos para que el

teletrabajo tenga éxito y las personas se sientan satisfechas mientras teletrabajan.
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Abstract

The consequences of Covid-19 have affected most organizations to some extent, depending
on how they have responded, while at the same time it has taught us lessons about organization,
planning and new ways of working. Technological advances and the willingness of employees to
adopt this approach have led to the widespread adoption of telework, with its pros and cons. In
addition, telework has been adopted by the public sector as an emergency measure to allow for

business continuity.

This final graduation thesis aims to analyze the characteristics of teleworking and its impact
on the performance of workers in the Technology and Information Technology Business at the
Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH) in relation to the implementation of teleworking
due to the impact of the covid-19 pandemic, as well as to identify control and monitoring strategies,
determine technological resources and compare the performance of workers in the face-to-face and

teleworking modalities.

The research methodology used a quantitative approach for data collection. The study
population consisted of a total of 65 employees, including 60 civil servants and 5 managers, who
responded to the online questionnaire and were selected based on their occupation, mode of work
and experience in the company. Data collection was conducted by means of two questionnaires,

one for civil servants and one for managers, using the Google Forms tool.

On the other hand, in terms of specific objectives, it consists of four each one dealing with

specific aspects related to the research.

1. To identify the control and monitoring strategies implemented by the company in face-to-
face and teleworking, based on the application of instruments for the collection of
information, the results obtained indicate that it was necessary to implement new control
and monitoring strategies in both modalities.

2. Determine the technological resources available for on-site work and teleworking, the
results show that they are essential to perform all activities more efficiently and quickly for
each assigned position, in addition, they are unbelievably valuable tools to improve the

quality of services provided by the ESPH.
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3. Comparing the performance of civil servants in face-to-face and telework modalities. With
the advent of teleworking, respondents have an incredibly positive perception of individual
productivity, flexibility, and autonomy in scheduling work tasks, thanks to the flexibility
offered by teleworking.

4. To elaborate a proposal for an inclusive teleworking model to contribute to workers'
performance, the proposal is shown because of the process conducted during the research

project.

With renewed interest in teleworking as an important aspect of ensuring business
continuity, telework will be an integral part of the future of work and will have a positive impact
on employees, employer, and society. However, due to its hybrid and technology-based nature,

there are hidden issues regarding workers' privacy rights.

This work provided a better understanding of the state of telework in the ESPH, enabling
both individuals and the organization to develop resources to make telework successful and people

feel satisfied while teleworking.
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Introduccion
Presentacion

En la actualidad, la innovacién en el ambito de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC) han propiciado que el teletrabajo se convierta en una herramienta
indispensable para la transformacion laboral. Esta situacion ha llevado al sector empresarial a
adoptar y poner en préactica tecnologias digitales para la gestion administrativa, con el fin de
realizar una planificacion estratégica mas efectiva. Se busca innovar especificamente mediante la
digitalizacion de procesos, la implementacion de métodos de reuniones virtuales, la obtencion
automatizada de resultados empresariales, el seguimiento de métricas de volumen de trabajo de
los colaboradores y el uso de herramientas tecnoldgicas para la gestion documental, entre otras
practicas. Este enfoque genera nuevas perspectivas en la toma de decisiones relacionadas con el

rumbo del negocio.

Es fundamental destacar que, durante mucho tiempo, el trabajo presencial fue considerado
la Unica modalidad laboral en muchas organizaciones. Antes de la pandemia de covid-19, eran
pocas las empresas que permitian a sus empleados realizar teletrabajo. Sin embargo, la situacion
sanitaria mundial ha provocado un cambio sin precedentes en las empresas hacia el teletrabajo.
Esto ha llevado a organizaciones y empleados a adoptar rapidamente nuevas formas de trabajo,
facilitando el acceso a una nueva tendencia que antes se veia como distante. Esta transicion hacia
el teletrabajo se ha vuelto esencial para la continuidad de la actividad econémica de las

organizaciones.

Como resultado de la pandemia y de los avances de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC), muchas instituciones han redefinido sus funciones y métodos de trabajo, con
lo que han obtenido resultados mucho mas eficientes de lo esperado. A través de estas nuevas
formas, las empresas han logrado mantener su actividad econdémica al permitir que su personal
realice las mismas tareas que antes, pero ahora desde casa mediante el uso de herramientas

tecnoldgicas.



Es importante sefialar que el teletrabajo no surgié como consecuencia exclusiva de la
pandemia de covid-19, sino que ha adquirido una nueva importancia debido a la necesidad de
desarrollar y adoptar estrategias que han permitido su implementacion en muchas organizaciones
y en la vida cotidiana de las personas, lo que ha propiciado la aparicion de nuevas formas de trabajo
en las empresas que estan cambiando significativamente la forma de trabajar e interactuar de las

personas.

En la actualidad, existe abundancia de informacion sobre el teletrabajo disponible en
paginas web y medios impresos, pero la mayoria se presenta desde una perspectiva empresarial.
Por lo tanto, el objetivo de esta investigacion titulada “Implicaciones en el rendimiento de los
trabajadores del Negocio de Tecnologia e Infocomunicaciones de la Empresa de Servicios
Publicos de Heredia (ESPH) en relacion con la implementacion del teletrabajo debido al impacto
de la pandemia Covid -19”, es analizar el impacto del teletrabajo en el desempefio de los empleados
del departamento en estudio. Desde esta perspectiva, resulta crucial conocer la percepcion de los
empleados sobre las caracteristicas, ventajas y dificultades del teletrabajo.

Por lo tanto, el desarrollo del presente proyecto final de graduacion es de carécter
exploratorio, lo que nos ha permitido explorar nuevas caracteristicas relevantes del tema con el fin
de recabar informacion mas clara y completa que, a su vez, contribuya con el objeto de estudio de
la carrera de Administracion de Oficinas que imparte la Escuela de Secretariado Profesional, ya
que es congruente con las lineas de investigacion planteadas en el acuerdo de 28 de febrero de
2018, sesion de la Asamblea Académica de la Escuela de Secretariado Profesional 02-2018, las

cuales se citan a continuacion:

a) Procesos Administrativos en la Oficina.

b) Tecnologias de Informacion.

Asimismo, este estudio ha generado importantes aportes para el departamento seleccionado para
que puedan optimizar la implementacion del teletrabajo. Ademas, la investigacion de esta
modalidad y su evolucion favorece la flexibilizacion de los procesos, actividades y tareas en el
teletrabajo. Cabe destacar que existen pocos estudios que aborden la implementacion concreta de
esta forma de trabajo y, como consecuencia, se dispone de escasa informacion sobre su impacto

en el desemperio de los trabajadores de oficina.



En relacién con lo anterior, el grupo investigador indagd los antecedentes y desarrollo del
teletrabajo. Aungue actualmente es un tema novedoso, no todas las personas conocen los
lineamientos y requisitos que deben cumplir al implementar esta modalidad en su empresa. Por
ello, el estudiantado se interes6 en determinar su impacto del teletrabajo en el desempefio de los

trabajadores, centrandose especialmente en el departamento en estudio.

En este contexto, se examind el impacto en la productividad de los trabajadores, ya que no
todas las tareas pueden ser evaluadas por igual. Se identificaron las estrategias de control y
seguimiento utilizadas. Es importante sefialar que el cambio al teletrabajo requiere inversion en
recursos tecnoldgicos y cierta formacion de los trabajadores para encontrar nuevas formas de

realizar las tareas y alcanzar los objetivos de la empresa en esta modalidad.

En este sentido, la importancia del teletrabajo radica en que ha sido considerado como una
herramienta en diversos &mbitos, tanto en el sector pablico como en el privado. Se caracteriza por
ser una practica laboral que beneficia a las personas y les permite conciliar sus actividades
profesionales mediante el uso de las nuevas tecnologias, las cuales han desempefiado un papel
central en la aplicacion de medidas para hacer frente a la crisis de covid-19 en un corto periodo.
Ademas, las distintas formas de teletrabajo permiten a las organizaciones planificar sus objetivos
y conseguir resultados a corto y mediano plazo. De ahi la importancia de implementar esta

modalidad.
Contexto de la investigacion

Este proyecto se desarroll6 como parte de un proceso de investigacion para obtener el titulo
de Licenciatura en Administracion de Oficinas, cabe mencionar que este trabajo se inicio durante

la pandemia covid-19.

El contexto de este proyecto de investigacion fue el departamento de Tecnologia e
Infocomunicaciones de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH), ubicada en la
provincia de Heredia, Central 1, Avenidas 8 - 10 (175 Sur BCR). Este departamento consta de
cinco subdivisiones: Direccidn, Gestion Administrativa, Operacion y Soporte, Desarrollo de

Negocios y Gestion de Servicios e Implementacion de Proyectos.



Segun la informacion disponible en el sitio web de la ESPH (2022) en la seccion “Sobre la
ESPH" en el apartado “Historia de la empresa™, se mencionan las raices de la Empresa de Servicios
Publicos de Heredia (ESPH):

Se remontan a 1915 donde gracias a la vision de los heredianos, se inaugurd la Planta
Hidroeléctrica La Joya. Cuando La Joya lleg6 a la capacidad méxima de generacion, a
mediados de los afios cuarenta, los ciudadanos se habian organizado para fundar la Junta
Administradora del Servicio Eléctrico Municipal de Heredia (JASEMH). (ESPH, 2022,
parr. 1-2).

La JASEMH fue fundada el 25 de octubre de 1949. Con la base del decreto de ley #767, la
JASEMH tenia obligaciones fundamentales: procurar la conservacion de las instalaciones
de generacion hidraulica, transmision y distribucion de energia, ademas de mejorar los
incipientes servicios eléctricos. Con la creciente demanda, la Municipalidad de Heredia
retoma el tema de generacion en 1946 y concluye en 1951 la Planta Hidroeléctrica
Carrillos, la primera hecha por ingenieros costarricenses: Federico Gutiérrez B. y Jorge
Manuel Dengo. La JASEMH cumplia su labor y el tiempo, le daria més responsabilidades
y mas lugares donde trabajar. (ESPH, 2022, parr. 3-5).

Los servicios publicos marcan la calidad de vida en una region. Si la energia eléctrica era
una flor en el ojal de los heredianos, el agua no. La crisis econdmica que marcé al pais a
mediados de los afios 70 empez0 a tener repercusiones en la inversién social y, en 1974,
una grave situacion con el acueducto oblig6 a San Pablo, a cederlo al Servicio Nacional de
Acueductos y Alcantarillados. (ESPH, 2022, parr. 6-7).

Esa misma institucion inicié gestiones para que la Municipalidad de Heredia entregara el
acueducto al SNAA. Los temores de una pérdida de la autonomia en la administracion del
servicio y la identidad de un pueblo con sus recursos desataron una voz de alerta. La
Municipalidad no tenia la capacidad suficiente para resolver el problema que en aquellos
afios sobrepasaba los veinte millones de colones. La discusion en la Municipalidad de
Heredia, si el Servicio Nacional de Acueductos y Alcantarillado (SNAA) era el que debia
asumir la administracién del acueducto o no, era fuerte. Y la propuesta del SNAA no era
nada despreciable: asumiran los costos de las obras de mejoramiento del acueducto del

canton Central de Heredia.



El Concejo Municipal decidi6 traspasar el acueducto en abril de 1974 y el SNAA asumiria
el 1° de enero de 1975. Consternados por lo ocurrido, un grupo de quince heredianos,
profesionales en Derecho, usaron las herramientas legales en contra de la resolucion del
Concejo. (ESPH, 2022, pérr. 8-12).

El trabajo de escritorio no amaind el enojo de la gente. Marchas, disputas, enfrentamientos
enardecidos contra los municipes...el edificio de la Gobernacion es el testigo fiel de ocho meses
de furia que se alimentaba de silencio. Ante la amenaza de que el movimiento reaccionara
violentamente; se constituy6 una Junta Administrativa del Servicio de Agua Potable, la cual el

Tribunal Contencioso Administrativo calificd de ilegal por existir un acuerdo firmado por la
Municipalidad de Heredia y el SNAA. (ESPH, 2022, parr.13).

La pugna que paso de los papeles a las armas genero un intento de conciliar entre la Junta
Directiva del SNAA, el Concejo Municipal de Heredia y la Junta Administrativa del
Acueducto, con la mediacion del Poder Ejecutivo. La lista de problemas con el agua
potable empuj6 al Gobierno de la Republica a decretar que la Municipalidad de Heredia
traspasara temporalmente la administracion, mantenimiento y control del acueducto y del
alcantarillado sanitario del cantdon a la Junta Administrativa del Servicio Eléctrico
Municipal (jasemh). De esta manera, se fundo la Empresa de Servicios Publicos de Heredia
(ESPH), un 8 de marzo de 1976. (ESPH, 2022, parr.14-16).

Poco a poco, la ESPH fue dando ligeros pasos que beneficiaron a todos sus clientes. En
1996, se alio al canton de San Rafael y dos afios después, San Isidro. Los cambios sociales,
el avance tecnoldgico y la pujanza de un mercado mas agresivo obligaron a la ESPH a
transformarse en una Sociedad Andnima, mediante la Ley #7789 del 28 de abril de 1998.
Esta Ley cred un hibrido juridico: una empresa municipal herediana que maneja recursos
publicos y cuyo patrimonio estd constituido por todos los acueductos de los municipios
asociados. (ESPH, 2022, parr.17-18).

Esta estudiada estructura juridica se derivo de un andlisis de especialistas y los objetivos
de la ESPH: hacerla tan agil que pudiera hacer compras y obras publicas a la velocidad de
la empresa privada, pero cumpliendo la normativa y legislacion de la empresa bajo la lupa
del Estado. (ESPH, 2022, parr.19).



Asi, la ESPH se liberd de un régimen restrictivo y se oriento a trabajar con responsabilidad
social y ambiental en la busqueda del desarrollo local. Hoy, mas de 45 afios después de su
fundacion, la ESPH brinda los servicios de alumbrado publico, telecomunicaciones,
alcantarillado sanitario, agua potable y energia eléctrica. (ESPH, 2022, parr.20-21).

En su cultura organizativa, establece:
Mision
Somos una empresa que brinda servicios de calidad en el sector de agua, energia,

saneamiento, infocomunicaciones y otros, que aporta valor y desarrollo a la sociedad mediante la

mejora continua de su gestion. (ESPH, 2022)
Vision
Ser una empresa competitiva a nivel nacional por los servicios que brinda. (ESPH, 2022)
Valores
Ademas, los valores de la empresa son:

a) Respeto.

b) Compromiso.
¢) Responsabilidad.
d) Solidaridad.

e) Honestidad.

(ESPH, 2022)

Proposito ESPH S.A

Su proposito es desarrollarse de forma inteligente en beneficio de la empresa (ESPH,
2022).

Actualmente, la estructura organizativa de la empresa es una organizacién matricial en la
que cada proceso tiene su propio lider, es decir, los miembros del equipo dependen de varios

lideres, como se muestra en la figura siguiente.



Figura 1

Estructura organizacional de la ESPH S.A.
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Nota: Imagen tomada del sitio web de la ESPH, 2022.

El organigrama muestra como esta dividida internamente la organizacion; sin embargo,
este trabajo se realizo en la Unidad de Negocio de Tecnologia e Infocomunicaciones que lleva la
marca IBUX, conocida como la firma digital de la Empresa de Servicios Publicos Heredia (ESPH)
en materia de servicios de tecnologia e infocomunicaciones, brindando a la sociedad costarricense

soluciones tecnoldgicas videovigilancia, ciberseguridad, entre otras.

Este departamento estd conformado por cinco subareas, las cuales se detallan a

continuacion y sus funciones:

a) Direccién: Es el area que administra y supervisa la actividad y control del Negocio de
Tecnologia e Infocomunicaciones con el fin de tomar las decisiones y estrategias a corto y

mediano plazo.



b) Gestion Administrativa: Es el area responsable de todas las funciones administrativas del
Negocio de Tecnologia e Infocomunicaciones destinada a la utilizacién de los recursos
para cumplir objetivos empresariales y lograr resultados favorables.

c) Operacion y Soporte: Elemento central del funcionamiento del Negocio de Tecnologia e
Infocomunicaciones, es el area encargada de la generacion de valor para el cliente por lo
cual esta alineada con su estrategia y objetivos.

d) Desarrollo de Negocios y Gestion de Servicios: Se encarga de la definicion de nuevos
productos y servicios para los clientes con el fin de crear valor a largo plazo, enfocada a
reforzar la comercializacion, mediante nuevas oportunidades comerciales y realizando
estrategias de alianzas con otras organizaciones.

e) Implementacion de Proyectos: Area que se encarga de supervisar los diferentes proyectos
que se llevan a cabo con los clientes de manera simultanea, con el objetivo de garantizar
que se cumplan las expectativas y, a su vez, los objetivos del Negocio de Tecnologia e

Infocomunicaciones.
A continuacion, se detalla la estructura del departamento seleccionado.

Figura 2

Organigrama del Dpto. Negocio de Tecnologias e Infocomunicaciones.

Direccion

Desarrollo de
Negocios y Gestion
de Servicios
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Administrativa Soporte

Implementacion de
Proyectos

Fuente: Elaboracion propia de los estudiantes, (2022).



Los servicios y productos que ofrece la Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH)

se dividen en dos categorias: regulados y no regulados, que se enumeran a continuacion:

Tabla 1l

Principales servicios que brinda la Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH).

Regulados No regulados

Agua potable Telecomunicaciones

Mantenimiento de aguas . .. .
Video vigilancia

residuales
Alumbrado publico Sistemas de seguridad
Energia eléctrica Alquiler de posteria

Internet corporativo
Saneamiento ambiental

Redes de acceso mediante fibra Optica

Fuente: Elaboracion propia de los estudiantes (2022), basados con datos del sitio web de ESPH.

Sin embargo, a continuacion, se detallan los servicios especificos que ofrece el Negocio de

Tecnologias e Infocomunicaciones:

a) NOC: Es un centro de operacion de redes enfocado al servicio de monitoreo.
b) Desarrollo de aplicaciones: Es un desarrollo de software a la medida para la

automatizacion, optimizacion e integracion de los procesos del cliente.
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¢) Ingenieria: Brindan consultorias en ingenieria y arquitectura relacionadas con el disefio y
analisis de soluciones o planificacion de proyectos de tecnologias.

d) Implementacion de soluciones: Se basa en la instalacion y puesta en marcha de los distintos
servicios que ofrece.

e) Internet: Es un internet empresarial que cuenta con elementos de seguridad y proteccion
para la tranquilidad del usuario.

f) Operacion, administracion y mantenimiento de plataformas informaticas: Es una mesa de
servicio con herramientas de software para requerimientos de ITSM, ITOM e ITBM en
modalidad SaasS.

g) laaS: Tiene como significado Infraestructura como Servicio y se relaciona con el
procesamiento, almacenamiento y recuperacion a traves de la nube IBUX. También se
enfoca en la instalacion de servidores y mantenimiento.

h) Transferencia de datos: Es un servicio de telecomunicaciones que se brinda a través de
enlaces de fibra Optica de alta velocidad. Dirigido a empresas e instituciones a nivel
nacional e internacional.

i) Colocacion: Se encargan de brindar un lugar seguro y adecuado en el cual el cliente
encuentre 6ptimas condiciones y cumpla con todas las normas requeridas para guardar su

equipo.

No obstante, el problema surge debido al interés del estudiantado por conocer como se
adapto la empresa tras los cambios que se introdujeron por motivos de la pandemia de Covid-19.
Los alumnos realizaron este proyecto basandose en las necesidades del departamento de tecnologia
e infocomunicaciones de esta empresa debido a la transicion del trabajo presencial al teletrabajo,
ya que este departamento no estaba preparado para adoptar este cambio y no tenia directrices

establecidas para el teletrabajo.
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Antecedentes

En cualquier direccidn que se mire, la reestructuracion de los procesos administrativos en
concordancia con las politicas econdémicas y laborales de la sociedad ha dado lugar a nuevos
acontecimientos como la investigacion sobre el teletrabajo, que requiere un mayor esfuerzo en
términos relacionados con la toma de decisiones individuales y colectivas en las organizaciones

que consideran el teletrabajo como una opcién laboral.

Histéricamente, los origenes del concepto de teletrabajo pueden interpretarse como el
punto de partida para el desarrollo de esta investigacion como el trabajo a distancia (fuera de la
organizacion), que implica el uso de las telecomunicaciones y que surgio originalmente en los afios
70 debido a la crisis del petréleo que provocd que el costo de los desplazamientos de los
teletrabajadores a sus lugares de trabajo aumentara considerablemente, asi como los costos

asociados al funcionamiento de las empresas, también se incrementaron.
En primer lugar, los investigadores se interesaron por la evolucion del teletrabajo.
De acuerdo con Acevedo (2023):

El concepto de teletrabajo no es nuevo, surgio en la década de 1970 en Estados Unidos
con la idea de trabajar para una empresa, pero desde la casa. Entonces aparecio el
concepto de “telecommuting”, que consiste en un arreglo de trabajo en el cual los

empleados no se tienen que desplazar a un lugar de trabajo. (parr.1).

Por ello, el autor Nilles (1976) propuso el teletrabajo como: “cualquier forma de sustitucion
de desplazamientos relacionados con la actividad laboral por tecnologias de la informacién, o de
forma mas grafica, la posibilidad de enviar el trabajo al trabajador, en lugar de enviar el trabajador
al trabajo” (Martin, 2018, p.10).

Con base en lo anterior, se entiende por teletrabajo una forma de laborar a distancia que
utiliza las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) para alcanzar objetivos. Del
mismo modo, a partir de la década de los setenta, se abre la oportunidad de que las
telecomunicaciones se encuentren mas integradas a los dispositivos de procesos de datos, las
cuales cada vez muestran menor costo con mayor capacidad de uso lo que ha contribuido al

fortalecimiento y el desarrollo tanto de manera individual como colectiva.


https://simple.wikipedia.org/wiki/Telecommuting
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En este contexto, los avances tecnoldgicos y la economia global han cambiado la forma en
que se llevan a cabo las diferentes actividades y los servicios de una manera dinamica y movil,
descentralizando el foco de trabajo de la empresa, al tiempo que ofrecen a los trabajadores la
oportunidad de realizar sus actividades laborales a distancia, lo que ha obligado a las

organizaciones a adaptarse a estos nuevos cambios y modificar su forma de operar.

En este sentido, el teletrabajo es una combinacion de funciones relacionadas con el trabajo
realizadas por un empleado concreto en un lugar especifico, separado de sus comparieros y de su

oficina, utilizando diversas herramientas TIC para mantener una presencia virtual.
El Teletrabajo en Latinoamérica

El teletrabajo comenz6 como una iniciativa lejana debido al complicado y costoso
equipamiento que en su momento impedian a las empresas optar por esta forma de trabajar. Hoy,
el teletrabajo se considera una tendencia mundial que implica el uso de equipos tecnoldgicos como
una computadora de escritorio, laptop, audifonos, micréfono, webcam e internet, y se ha
convertido en una opcidn al alcance de la mayoria de las organizaciones para garantizar que los
empleados que trabajan de esta forma puedan realizar su trabajo de forma comoda, sencilla y

transparente.

De esta manera, desde la aparicion de la pandemia de Covid-19, algunos paises de la region
han adaptado las restricciones establecidas para contener los contagios de la enfermedad; sin
embargo, en la actualidad, cierto porcentaje de la poblacién latinoamericana continua trabajando
a distancia, lo que ha llevado a que esta modalidad se mantenga activa en el entorno laboral de las
compafiias para permitir la continuidad de las actividades economicas y las relaciones laborales en

las organizaciones de diferentes sectores.

Por lo anteriormente expuesto, segun las estimaciones en el informe titulado "Desafios y
Oportunidades del Teletrabajo en América Latina y el Caribe", para el afio 2020, el teletrabajo serd
obligatorio en muchas empresas de paises como Panama, Chile, México, El Salvador y Argentina,

que han avanzado y acelerado los procesos de regulacion legal.
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Por otro lado, en Honduras, Ecuador y Bolivia, donde el teletrabajo se ha introducido en el
sector publico y, con excepcion de Ecuador, en las empresas privadas, la introduccién del
teletrabajo permite ajustes que toman en cuenta las nuevas circunstancias para asegurar las
condiciones de los trabajadores y teletrabajadores, quienes a su vez gozan de igualdad de derechos
en cuanto a remuneracion, beneficios, horarios de trabajo y otros temas, donde el teletrabajo se ha
introducido en el sector publico y, con excepcion de Ecuador, en las empresas privadas (Maurizio,
2021, p.21).

Como consecuencia de la actual crisis sanitaria y econdmica, algunos paises
latinoamericanos se han planteado la decision de incorporar el teletrabajo a su marco normativo,
y, algunos de ellos, ya han avanzado en la legislacion en esta materia como alternativa para
asegurar la continuidad de las empresas y garantizar las condiciones laborales de sus empleados.
Entre los diversos requisitos se encuentran un acuerdo directo sobre la relacion empleador-
empleado, una serie de requisitos y reglas minimas para el teletrabajo y derechos que ain no han

sido considerados por la Direccion del Trabajo.

Por su parte, Ecuador también implement6 normativa para la regulacion del teletrabajo que,
segun Garcia et al. (2021).

La pandemia COVID-19 obligo de forma inmediata y no planificada a que se
implemente el teletrabajo en el mercado laboral del Ecuador, conforme se dispuso
en el acuerdo ministerial Nro. MDT-2020-076 (pérr. 7).

Asimismo, el Gobierno del Ecuador emitié la Ley de apoyo humanitario que
contempld la reduccién de la jornada laboral hasta en un 50%, esta medida generé
una disminucidn en los ingresos que reciben los empleados (Asamblea Nacional
del Ecuador, 2020); con esta ley y otros acuerdos ministeriales citados

anteriormente se lograron salvar 63.152 empleos en el pais (parr. 23).
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En ese sentido, las personas teletrabajadoras al considerar aspectos de la vida y la carrera
perciben caracteristicas positivas al teletrabajo, como una mayor eficiencia y un menor riesgo de

agotamiento.

En este contexto y de acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo como expresa
en su informe “Desafios y oportunidades del teletrabajo en América Latina y el Caribe” (2021)
registra un incremento de alrededor de 23 millones de personas que transitaron por el teletrabajo

durante el segundo trimestre de 2020 en la region. (p. 2, parr. 4).

A continuacién, se exponen los paises que han logrado una éptima implementacion del
teletrabajo para reducir el impacto negativo de la crisis en los mercados laborales y contribuir con

la preservacion de millones de puestos de trabajo.

Lo anterior, segiin el informe denominado “El trabajo en tiempos de pandemia: desafios
frente a la enfermedad por coronavirus (COVID-19)” el cual es una publicacion semestral del afio
2020 elaborada en forma conjunta por la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) y la Oficina para el Cono Sur de América Latina de la Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT).

Brasil

En este caso, cabe destacar que Brasil fue pionero hace mas de 20 afios, cuando implemento
el teletrabajo en América Latina. De acuerdo con un estudio realizado por la Academia
Internacional de Transformacion Laboral para América Latina y el Caribe (ATI-ALC) por sus

siglas en inglés, en 2018, habia alrededor de 15 millones de teletrabajadores en este pais (parr. 4).
Argentina

En Argentina el teletrabajo ha tenido una incidencia cerca del 2% de la fuerza laboral

formal, lo que representa casi 4 millones de personas. (parr. 4).
México
En el caso de este pais, las cifras ascendian a 2,600.000 teletrabajadores, que representaban

el 57% de las empresas. (parr. 4).
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Chile

El pais que durante muchos afios ha sido el “poster boy” para las economias de la region,
tanto por su crecimiento, como por las condiciones sociales comparativas, las cuales tiene relacion
con otros paises latinoamericanos, fue pionero en la legislacién de teletrabajo. En ese sentido, tanto
la poblacion en general como las instituciones tienen un referente en el codigo laboral

correspondiente, desde 2001 y contaba con 500 mil teletrabajadores, segun el informe. (parr. 4).
Colombia

De manera similar, en este pais ya contaban con un avance en la legislacion sobre el
teletrabajo. La figura del teletrabajo existe en Colombia desde el afio 2008 y es definido por la ley
1221 del 2008 como “una forma de organizacion laboral, que consiste en el desempefio de
actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros utilizando como soporte las
tecnologias de la informacién y la comunicacién — TIC para el contacto entre el trabajador y la
empresa, sin requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo. (Ley
1221, 2008, Articulo 2, parr. 2)

Lo que ha incidido favorablemente si se toma en cuenta la movilidad de las personas a sus
lugares de trabajo, ademas, cuenta el 57% de las empresas del pais aln mantienen gran parte de su

fuerza laboral trabajando desde sus hogares.
Costa Rica

En el caso concreto de este pais, se ha tomado la decision de establecer en su marco
normativo el teletrabajo, el cual ha sido regulado desde el afio 2019. Por ello, debido a la iniciativa
legal Costa Rica desde hace ya diez afios, se dieron los pasos para que las personas trabajaran
desde sus viviendas ya sea por unos dias o0 semanas. Ademas, se regularon las relaciones laborales
en empresas privadas y los vinculos de empleo, asi como de productividad en las entidades

publicas.

Segun los autores Riveray Mora, (2021) de la revista Friedrich-Ebert-Stiftung en América
Central (2021), la relacién del porcentaje de personas laborando bajo esta modalidad se indica en

el informe del segundo trimestre de 2020 con un 74 por ciento del total del trabajo desde el hogar.
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Adicionalmente, esta modalidad de trabajo se observa casi exclusivamente entre los
asalariados. De hecho, durante el afio 2020 los trabajadores dependientes concentraron alrededor
del 95 por ciento del total del teletrabajo en este pais, lo que representa mas de 30 mil personas
teletrabajando. (OIT, 2021, p. 7).

Por otro lado, dados los grandes avances en el sector de las telecomunicaciones, hoy
podemos hablar del teletrabajo, que consiste en que las personas puedan laborar fuera de las
instalaciones utilizando las nuevas tecnologias de la informacion, con el objetivo de reducir costes

para el empleador y mejorar la calidad de vida de los trabajadores.

Como antecedentes metodoldgicos a nivel internacional, se encontraron varias tesis de
investigacion relacionadas con el tema del teletrabajo y su impacto en el desempefio laboral. Una
de ellas es la desarrollada por parte de la investigadora Gutiérrez (2021), quien realizé una
investigacion similar sobre el teletrabajo relacionado con el desempefio laboral de los
colaboradores de una empresa durante el Covid-19 en el distrito de Lima, Pert, donde los
entrevistados y los resultados sefialaban que la relacion entre teletrabajo, carga laboral y el
desempefio laboral, estd dada por un alto impacto con un 94.7%, con lo cual se concluye que el
estrés y la carga laboral influyen en el desempefio de los colaboradores. (p.31).

Por su parte, Chuco et al. (2020) citado por Alejo y Gonzales, (2023) indica que:

El trabajo remoto ha obligado a los trabajadores a laborar mas tiempo desde su domicilio,
por lo que los indices de productividad de estos trabajadores se ven significativamente
afectadas en esas circunstancias. Entre los hallazgos destacan que el crecimiento diario de
la carga de trabajo junto a la incertidumbre respecto a la situacion laboral podria suponer
un revés para la productividad de las personas teletrabajadoras. La raz6n mas importante,
detrds de la inclinacion en el desempefio laboral, se deberia a las dificultades en la
comunicacion entre trabajadores, pues el trabajo en equipo requiere una comunicacion
efectiva. Un trabajador requiere contar con pautas especificas sobre las actividades a
realizarse, cual es el propdsito de su labor y las expectativas de los clientes. (Alejo y
Gonzales, 2023. p. 43).
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En cuanto a investigaciones nacionales, la Unidad Estratégica de Negocio de Tecnologia e
Infocomunicaciones de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH) se encontraba en
proceso de elaboracion de un reglamento para la implementacién del teletrabajo para toda la
poblacion elegible de la unidad mencionada, el cual no se encontraba finalizado al momento de la

investigacion.

Ahora bien, a nivel de empresas y oficinas relacionadas con la prestacion del servicio de
electricidad a la poblacidn, existen algunos trabajos similares. El siguiente es un tema desarrollado
por Gamboa (2014), quien realizd una propuesta de implementacién de teletrabajo en el

departamento de proyectos de la empresa GBSYSS.

En este caso, fue un proyecto para optar por el grado de Maestria Profesional con énfasis

en Sistemas de Informacion en el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.

Como parte de los resultados y conclusiones que muestra esta tesis, destaca en primera
instancia que la aplicacién del teletrabajo para el caso de las instituciones que han optado por la
implementacion de esta modalidad se rige por la creacion de las politicas internas empresariales,
las cuales generan algunas desventajas para el funcionario, por motivos de que son desarrolladas

segun las condiciones y posibilidades de la organizacion (p. 63).

En un segundo enfoque, a nivel de organizacion se percibe una aceptacion en el esquema
de implementacion del teletrabajo en la empresa GBSY'S porque los empleados estarian dispuestos
a laborar dentro de este esquema. Sin embargo, por el perfil de algunos puestos del Departamento

de Proyecto no se puede implementar esta modalidad.

Asimismo, en la tesis de la autora Gamboa (2014) previamente a la pandemia, en Costa
Rica el trabajo a domicilio y en particular la modalidad de teletrabajo no se daba de manera
generalizada, por lo que no existia una legislacion vigente que englobe todos los aspectos de esta
modalidad de forma integral, y la poca legislacion existente estd dirigida a proporcionar la
implementacion de teletrabajo en el sector publico, pero sin definir normas o reglamentos que lo

regulen ni en el sector publico, ni en el sector privado. (p. 63).
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Justificacion

A partir de 2020, segun el sitio web oficial de la Organizacion Panamericana de la Salud
(OPS), se han producido cambios sin precedentes en el mundo laboral y en otros &mbitos como la
economia y la educacion. Por esta razon, el 11 de marzo de 2020, la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) clasifico el brote de covid-19 como pandemia, obligando a los gobiernos de todo el

mundo a tomar medidas drasticas para proteger a la poblacion mundial.

Debido a ello, gran parte de los colaboradores de las organizaciones se vieron obligados a
permanecer en sus hogares y trabajar a distancia si sus funciones laborales se lo permitian, esto
creod las condiciones para la implementacion del teletrabajo méas extenso de la historia, que sin
duda ha demostrado ser una herramienta importante para garantizar la continuidad operativa y

cumplir los objetivos de las organizaciones.

Por otro lado, las tecnologias digitales disponibles han sido un gran aliado que antes
tardaban en adaptarse y que debido a la crisis han tenido que ser utilizadas. La formacién a
distancia y el uso de plataformas digitales se han convertido en actores clave, ya que estas
herramientas permiten a las personas realizar diversas funciones, como reuniones virtuales,
trabajar con documentos en linea, acceder a sistemas de informacion y realizar procesos
administrativos en colaboracion con otras personas trabajando a distancia, asi como otras
actividades de gestion administrativa o de otra indole. Ademas, para satisfacer las nuevas
necesidades de los clientes, las empresas deben ser resilientes, que es la forma que tienen las
organizaciones de adaptarse a los cambios constantes del entorno y de mantener sus operaciones
a lo largo del tiempo.

Por ello, el equipo de investigacidn considera que este trabajo es un tema muy importante,
porque lo viven las empresas tanto a nivel nacional como internacional, y si no se adaptan a los

cambios o implementan estrategias habra consecuencias a corto o largo plazo.

Por otro lado, el Negocio de Tecnologias e Infocomunicaciones de la Empresa de Servicios
Publicos de Heredia (ESPH) afronta diversos cambios tecnoldgicos y operacionales con la llegada

del covid-19, y no dispone de un reglamento para la implementacion del teletrabajo.
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En este contexto, se realizd esta investigacion para analizar la situacion actual y los
resultados de esta contribuira para que los postulantes presenten una propuesta de modelo para

coadyuvar en el rendimiento de los trabajadores que contribuya a la mejora continua.

Este proyecto permitira implementar un sistema de teletrabajo y una estructura de gestion
moderna para garantizar la satisfaccion de los clientes, mantener niveles 6ptimos de rendimiento
interno, cumplir los requisitos del Ministerio de Salud en materia de medidas higiénicas y permitir
que el departamento continle realizando sus funciones habituales sin interrupcién. Ademas, los
resultados del estudio ayudaran a los empleados de la empresa a descubrir sus competencias

técnicas para utilizar eficazmente estas tecnologias de acuerdo con la organizacion y sus objetivos.

Planteamiento del Problema

Se debe agregar, previo a la llegada del virus SARS-CoV-2 en Costa Rica la modalidad de
trabajo empleada por el Departamento Negocio de Tecnologias e Infocomunicaciones es la
presencialidad, en donde los colaboradores asisten al lugar de trabajo para cumplir con sus labores.
No obstante, como ya se ha mencionado, durante la pandemia la mayoria de las organizaciones se

enfrentan a la necesidad de cambiar su forma de trabajar.

Ante este escenario, el problema de esta investigacion surge en el departamento de Negocio
de Tecnologia e Infocomunicaciones de la Empresa de Servicios Pablicos de Heredia (ESPH). La
crisis sanitaria covid-19 ha afectado la organizacion y ejecucion del trabajo en casi todos los
sectores de la industria, incluyendo servicios comerciales, telecomunicaciones, energéticos,
informacion, y muchos, como respuesta a esta situacion, se implementd el teletrabajo como

practica institucional.

Cabe sefialar que en 2020 la Organizacion Mundial de la Salud declaré el covid-19 como
una pandemia. En respuesta, las organizaciones implementaron el teletrabajo como parte de las
medidas impulsadas por las autoridades sanitarias y gubernamentales para limitar la propagacion

del virus mediante la reduccién del contacto fisico con otras personas.

Durante los meses mas dificiles del coronavirus, especialmente durante el confinamiento
domiciliario, las empresas adoptaron esta modalidad como la Unica forma viable para mantener su

actividad laboral.
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Esto supuso un reto para las organizaciones, ya que se vieron obligadas a realizar una serie
de cambios para los cuales no estaban preparadas. Estos cambios requieren una estrategia adecuada
y un seguimiento continuo de los procesos de trabajo, desde el &rea operativa hasta la

administrativa.

Es fundamental destacar que la transicion al teletrabajo fue algo para lo cual las empresas
no estaban preparadas, y tuvieron que implementar en un tiempo récord. Dada la naturaleza
imprevista de este cambio, no hubo suficiente tiempo para una implementacién adecuada ni para
la adaptacion de un método de evaluacion que proporcionara resultados claros sobre el desempefio
de los empleados e identificara areas de mejora en su productividad. Sin embargo, esta opcion fue
la Gnica opcidn viable para enfrentar la crisis de salud y permitir la continuidad del trabajo a través

de todos los servicios que comercializa la ESPH.

Ante esta situacion, el equipo investigador plantea la necesidad de comprender los factores
y estrategias aplicados por el departamento de Negocio de Tecnologias e Infocomunicaciones para
poder continuar con sus objetivos empresariales, especialmente el disefio utilizado durante la

pandemia covid-19.

Por lo anterior, la Empresa de Servicios Publicos de Heredia implemento el teletrabajo para
la totalidad de sus colaboradores administrativos en el departamento en estudio. Asumir las
desigualdades en los recursos de cada empleado de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia

para desarrollar esta modalidad, representa un gran reto.

Desde este punto de vista y en relacion con lo anterior, el problema que se plantea y se
pretende resolver en el marco de este estudio es analizar como influyen las condiciones y
caracteristicas del rendimiento de las personas, asi como las necesidades y particularidades
derivadas del trabajo en casa. Esta situacion, al ser anticipada y no planificada, influye en la
estrategia de la organizacion con respecto a metas y objetivos especificos en los distintos procesos
y actividades para alcanzar resultados. Estos afectan la forma en que la ESPH se adapta a los
cambios introducidos por la pandemia y la experiencia de los teletrabajadores en relacion con la

modalidad adoptada y su impacto en el rendimiento laboral.
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Las caracteristicas del problema a investigar estan directamente relacionadas con las lineas
de investigacion previamente mencionadas. Estas, a su vez, guardan estrecha conexion con los
alcances y limitaciones en la gestion de la oficina del departamento en estudio, de acuerdo con las
experiencias y percepciones de los funcionarios. Ademas, se pretende determinar las estrategias
de control y seguimiento aplicadas por el departamento, tanto en las modalidades presencial como

en el teletrabajo.

Por otra parte, este proyecto es de gran interés ya que posibilitara abordar las siguientes
subpreguntas de la investigacion: ¢Cuales fueron los cambios implementados en el proceso
administrativo de la oficina durante la pandemia? ;Como impactaran estos cambios en el futuro?
Asimismo, conocer cuales han sido las herramientas colaborativas que han facilitado el
establecimiento de relaciones formales entre los funcionarios, la jefatura, los compafieros de
trabajo y, especialmente, la interaccion con los clientes. Todo con el fin de garantizar que estas

dinamicas no afecten la productividad del grupo de empleados ni la relacién con los clientes.

Anudado a lo anterior, este proyecto de graduacion desea responder a la siguiente pregunta:
¢Cudles son las implicaciones en el rendimiento de los trabajadores de la Unidad Estratégica de
Negocio de Tecnologia e Infocomunicaciones de la Empresa de Servicios Pablicos de Heredia
(ESPH) en relacion con la implementacion del teletrabajo debido al impacto de la pandemia Covid-
19?



22

Objetivos
Obijetivo general

Analizar las implicaciones en el rendimiento de los trabajadores del Negocio de
Tecnologias e Infocomunicaciones de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH) en

relacion con la implementacion del teletrabajo debido al impacto de la pandemia covid-19.

Obijetivos especificos

1. ldentificar las estrategias de control y seguimiento implementadas por la empresa en la
presencialidad y en el teletrabajo.

2. Determinar los recursos tecnoldgicos con los que se cuenta para realizar el trabajo
presencial y teletrabajo.

3. Comparar el rendimiento de los funcionarios en las modalidades presencial y teletrabajo.

4. Elaborar una propuesta de modelo de teletrabajo inclusivo para coadyuvar en el

rendimiento de los trabajadores.

Viabilidad para realizar el trabajo

Como requisito fundamental para la viabilidad de este trabajo de investigaciéon, los postulantes
cuentan con el aval del sefior Daniel Vargas Salas, quien ocupa el cargo de jefe en el area de

Desarrollo de Negocios y Gestion de Servicios. (ver anexo A).

El equipo de investigacion, compuesto por Dasio Garcia Arguedas, Yeilin Paola Hernandez
Flores y Gerardo Centeno Gdmez, posee los conocimientos tedricos y practicos adquiridos durante
sus estudios en la carrera Administracion de Oficinas, lo cual les habilita para llevar a cabo el

desarrollo de este proyecto.
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Ademas, cuentan con el respaldo académico de la doctora Xinia Maria Corrales Escalante,
académica de la Escuela de Secretariado Profesional, quien actuard como tutora. Asimismo, la
master Maria Eugenia Ugalde Villalobos, también académica de la Escuela de Secretariado
Profesional y el licenciado Federico Vargas Vargas desempefiardn roles de personas lectoras,

contribuyendo asi a la revision, desarrollo y analisis del proyecto.

Ademas, se dispone con los recursos humanos y tecnolégicos necesarios para el desarrollo del
proyecto. Los investigadores también cuentan con el tiempo y los recursos econdémicos requeridos,
ya que el grupo esta plenamente comprometido con la investigacion. Otro factor crucial para la
viabilidad de la investigacion es la relacion con la poblacion estudiada, dado que uno de los
miembros del grupo labora en la organizacion. Esta situacion facilita a los postulantes alcanzar los

objetivos propuestos.
Beneficios

Esta investigacion tiene un impacto directo e indirecto en diversos grupos de poblacion que se
benefician al recibir valiosas contribuciones, como el conocimiento del perfil y las competencias
del teletrabajador. Este modelo se presenta como una practica laboral autonoma y flexible en

cuanto a las actividades laborales.

En relacion con el departamento de Negocio de Tecnologia e Infocomunicaciones de la
Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH), el tema a desarrollar resultard de gran interés.
El enfoque del estudio se centrara en analizar las fortalezas y debilidades del modelo actualmente
implementado, con el objetivo de facilitar la introduccidn de mejoras que fomenten la innovacion
y contribuyan a un cumplimiento mas efectivo de los objetivos. En la misma linea, se fomenta la
profesionalidad, la especializacion y favorece el trabajo autbnomo e independiente que mantiene

un equipo organizado y coordinado de manera remota.

La Escuela de Secretariado Profesional se vera enriquecida con la informacion generada por
esta investigacion, ya que, contribuira asi a una comprension mas profunda de los efectos de la
modalidad de teletrabajo. Esta institucion no solo tendra acceso a los resultados obtenidos durante
la investigacion, sino también podra utilizarlos como valioso material académico para los futuros

estudiantes, ya que generara nuevos aportes al estudio.
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Ademas, esta investigacion permitira a los docentes fortalecer competencias, para mejorar en
los métodos de ensefianza y para enriquecer los diversos programas educativos que se imparten

dentro de la unidad académica.

Asimismo, a través de este proyecto, el estudiantado de la carrera de Administracion de
Oficinas también se vera beneficiado, ya que podra adquirir conocimientos sobre el uso de diversas
herramientas tecnoldgicas en el ambito laboral y aprender cémo aplicarlas eficazmente para llevar
a cabo tareas de teletrabajo. De manera similar, la sociedad costarricense en su conjunto se
beneficiara de los resultados de este trabajo, ya que los hallazgos obtenidos serviran como insumo

para el desarrollo de futuras investigaciones tanto a nivel nacional como internacional.

El valor tedrico de este proyecto se destaca por el interés del grupo de investigadores en
proporcionar un aporte tedrico y metodoldgico significativo a la carrera de Administracion de
Oficinas, que ha implementado con éxito el modelo de teletrabajo, considerando los beneficios
que este enfoque aporta. Finalmente, para el equipo investigador, este proyecto brinda la
oportunidad de poner en practica los conocimientos adquiridos durante su formacion en la carrera

de Administracién de Oficina.
Limitaciones

Esta seccion brinda la oportunidad de poner en préctica las habilidades adquiridas durante el
proceso de formacion de los investigadores, las cuales son de gran importancia para ampliar el

aprendizaje alcanzado hasta el momento.

Se presentaron algunas limitaciones que llevaron a cambios o ajustes en las actividades del

grupo de investigacion, entre las que se encuentran las siguientes:

a) El desarrollo de este proyecto se realiza en un periodo de tiempo de emergencia
nacional.

b) Reanudacion del proceso de propuesta de la persona lectora interna debido a la
disponibilidad.

c) Disponibilidad del personal del departamento de estudio, los cuales intervienen
como informantes en el proceso de recoleccidn de datos, por motivos de que no se

encuentran en las instalaciones.



Capitulo Il Marco Teorico
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Marco Teodrico

En este apartado, se presentan los conceptos, teorias e investigaciones que sustentan
tedricamente el proyecto de investigacion. Estos elementos proporcionaran al lector un contenido
solido, respaldado por la revisién de la literatura y fuentes bibliograficas. En este sentido, se parte
de un marco teérico de referencia que aborda los conceptos y teorias relevantes a la aplicacion del
teletrabajo, con el fin de proporcionar insumos para la comprensiéon, definicién y descripcién de

lo que se estudia.

La base de informacion de este capitulo se sustenta en una exhaustiva busqueda
bibliografica relacionada con los contenidos en el presente proyecto. El objetivo es identificar los
conceptos clave que posibilitan el analisis del contenido desde una perspectiva integral,

considerando los ejes principales: conceptual y referencial.

Cabe destacar que este capitulo se ha fundamentado en un anélisis de la teoria de
investigaciones anteriores, teniendo en cuenta los factores contextuales y las principales
conclusiones que se desprenden de la revision y el analisis de la bibliografia en los que se basa
este proyecto. Ademas, con el objetivo de ofrecer al lector una mejor comprension, se presenta
una conceptualizacion de cada una de las variables necesarias para apoyar el propdsito del estudio,

proporcionando asi una vision mas amplia y equilibrada del tema.

Referencia historica del teletrabajo

¢Qué es el teletrabajo? El concepto ha evolucionado con el tiempo, dado a que es un
fendmeno cambiante y resulta dificil dar una definicion precisa y completa. El teletrabajo se ha
interpretado como trabajar desde casa utilizando las TIC. Sin embargo, hay que tener en cuenta
que el modelo de teletrabajo ha evolucionado historicamente en diversos entornos, desde la oficina
en casa hasta la oficina movil y virtual con importantes implicaciones sociales para la organizacion

del trabajo de las personas.

En vista de lo anterior, en este apartado se presenta una representacion tedrica que da
soporte a través de conceptos desarrollados por distintos autores para establecer una relacién con

el objeto de estudio.
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Etimologicamente, el téermino teletrabajo procede de la unién del término griego “telou™,
que significa lejos o a distancia, y la palabra latina "tripaliare”, para trabajo. La primera referencia
histérica como método de trabajo fue desarrollada y puesta en préctica por primera vez en 1973
por el cientifico Jack Nilles, considerado el "padre™ del teletrabajo y el creador del término
"teletrabajo”, quien, en plena crisis del petréleo, buscaba una propuesta para sustituir el transporte
por las telecomunicaciones, asi como formas de optimizar los recursos ante la escasez de
combustible, en un momento en que el aumento del coste del transporte era motivo de

preocupacion. (De la Camara, 2000; pp. 229- 230).

Al mismo tiempo, en esa época la reduccion de los desplazamientos urbanos permitio
descongestionar las infraestructuras de la movilidad urbana. También, mejoré el bienestar de los
trabajadores al ahorrar tiempo y reducir los costes de transporte, mejorando asi su calidad de vida.
Hoy, sin embargo, el mundo ha progresado muy rapidamente en cuanto al uso de equipos
tecnologicos como método de comunicacion en el entorno laboral. Por ello, trabajar desde casa
ofrece a los trabajadores una flexibilidad sin precedentes en cuanto a ubicacion, horario de trabajo

y les permite ahorrar tiempo y dinero.

Existen diversas definiciones de la variable teletrabajo, objeto de estudio en esta
investigacion. A continuacidén, se presentan conceptualizaciones proporcionadas por

organizaciones internacionales e instituciones nacionales.

En primer lugar, la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) propone una definicion
de teletrabajo, la cual se define como: “El uso de tecnologias de la informaciéon y las
comunicaciones —como teléfonos inteligentes, tabletas, computadoras portatiles y de escritorio—
para trabajar fuera de las instalaciones del empleador.” En otras palabras, el teletrabajo implica un
trabajo realizado con la ayuda de las TIC, fuera de las instalaciones del empleador. (Eurofound y
OIT, 2020, p.1).

Ademas, la OIT adopta el Convenio sobre el trabajo a domicilio (1996) y lo define trabajo

de la siguiente forma:

a) La expresion trabajo a domicilio significa el trabajo que una persona, designada como

trabajador a domicilio, realiza:
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i. en su domicilio o en otros locales que escoja, distintos de los locales de trabajo
del empleador;
ii. acambio de una remuneracion;
iii. con el fin de elaborar un producto o prestar un servicio conforme a las
especificaciones del empleador, independientemente de quién proporcione el

equipo, los materiales u otros elementos utilizados para ello. (art. 1, inciso a).

Con base en lo anterior, se deduce que el trabajador a domicilio debera llevar a cabo sus
funciones de manera normal, siempre siguiendo la normativa interna de la empresa, especialmente,

en lo que respecta a este tema en particular.

De acuerdo con el Marco Europeo sobre Teletrabajo o Framework Agreement On
Telework, que es el principal marco regulador en la Unién Europea, ofrece una definicion amplia

del teletrabajo de la siguiente manera:

El teletrabajo es una forma de organizar y/o realizar el trabajo, utilizando tecnologia de la
informacion, en el contexto de un contrato/relacion de trabajo, donde el trabajo, que
también podria realizarse en las instalaciones del empleador, se lleva a cabo salir de esas

instalaciones de forma regular. (2002, p. 2 parr. 1-2)

Con lo anterior, se puede concluir que el teletrabajo no es simplemente un nuevo modelo
de trabajo que implica un cambio cultural frente al trabajo habitual; es necesario considerar sus
implicaciones en todos los aspectos, como la organizacién, los contratos con los trabajadores a

distancia, los cambios en las relaciones laborales y el entorno personal, profesional y social.

Ahora bien, los inicios del teletrabajo en Costa Rica, segin Nufiez et. al (2017) citado por
Montero et. al (2020) parte de: De acuerdo con Prosic (2009), no es posible determinar el momento
y contexto exactos en el que inicid el teletrabajo en Costa Rica; sin embargo, se tiene conocimiento
de que fue en el sector privado, especificamente en empresas transnacionales que replicaron sus

experiencias de casas matrices en Estados Unidos. (p.305)
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En cuanto a la primera experiencia de teletrabajo en el sector publico, fue desarrollada por
el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) al implementarlo en 2017 como plan piloto para

llevarlo a cabo, el ICE incluyd a dieciséis funcionarios de diferentes especialidades. (pp. 305-306).

Otra definicién del teletrabajo es la que brinda el Ministerio de Trabajo de Costa Rica
(2021), en su articulo numero tres del Decreto Legislativo N° 9738, el concepto se utiliza

correctamente cuando se refiere a:

Teletrabajo: modalidad de trabajo que se realiza fuera de las instalaciones de la persona
empleadora, utilizando las tecnologias de la informacién y comunicacion sin afectar el
normal desempefio de otros puestos, de los procesos y de los servicios que se brindan. Esta
modalidad de trabajo esta sujeta a los principios de oportunidad y conveniencia, donde la
persona empleadora y la persona teletrabajadora definen sus objetivos y la forma en como

se evallan los resultados. (p. 3)

Por otra parte, el Instituto sobre Alcoholismo y Farmacodependencia, IAFA, define el
teletrabajo como:

La prestacion de servicios de caracter no presencial fuera de las instalaciones del patrono,

en virtud de la cual un trabajador puede desarrollar su jornada laboral desde su propio

domicilio, centro que se destine para tal fin, o en trabajos de campo, mediante el uso de

medios telematicos. (2018, p.2)

Con estas definiciones se puede entender las caracteristicas del teletrabajo como un nuevo
modelo de organizacion laboral. Por otra parte, el autor Buira (2013) en su libro titulado: “El

teletrabajo: entre el mito y la realidad” afirma que:

Desde la perspectiva de concepto amplio, es aquella labor que se efectla de manera remota
con el apoyo de equipos informaticos fuera de los centros de trabajo tradicionales para el
cumplimiento de las actividades designadas.

En el ambito juridico, se caracteriza como una forma de organizacion laboral, que consiste
en el desempefio de actividades remuneradas o prestacion de servicios a terceros, utilizando

como soporte las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), como contacto
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entre el trabajador y la empresa, sin requerir presencia fisica del trabajador en el lugar de
trabajo.

Desde el punto de vista de la definicion funcional, es cualquier forma de trabajo
desarrollado de manera flexible por parte de un trabajador autbnomo o independiente a

distancia de la organizacion. (pp.22,24)

Estas definiciones contienen elementos del resultado conceptual anterior y se resumen del

siguiente modo:

Figura 3

Elementos del Teletrabajo.

‘ Las TIC
- La distancia
Definitorios .
El trabajo
‘ Trabajo Independiente
Elementos del teletrabajo — Juridicos
Trabajo Auténomo
Cambio Organizacional
Empresarial —=

Nota: Buira,2013, p.29. Elaboracion propia, (2023)
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Marco juridico para la regulacion del teletrabajo en Costa Rica

En un contexto nacional marcado por la pandemia del covid-19, otro factor importante que
influye en la aparicion del teletrabajo es el tema de la relacion laboral, que se ha visto reforzada y
modificada en el marco juridico costarricense. El auge en la insercion del teletrabajo se debi6 a la
situacion de emergencia provocada por la pandemia del covid-19. Por esta razon, en Costa Rica
con el fin de dar un marco regulatorio e impulsar el desarrollo del teletrabajo en el sector publico,

se han emitido una serie de decretos y se han propuestos proyectos de ley. (p.262)

El proyecto de ley mas reciente, la Ley 9738 para Regular el Teletrabajo, cuyo objetivo es
que el empleador garantice los derechos de los trabajadores en el desempefio de su labor y el papel

fundamental de proteccién en condiciones de respeto y derechos laborales de los trabajadores.

Asi, el teletrabajo esta ganando relevancia y, aunque inicialmente se presentd como una
alternativa para los trabajadores contratados, ahora ha surgido la necesidad de regularlo, para que

la persona pueda realizar la actividad laboral en virtud de una normativa especifica.

Por esta razon, a finales de 2019, la Asamblea Legislativa, que es el 6rgano encargado de
aprobar las leyes en Costa Rica, aprob6 la Ley N° 9738 para regular el teletrabajo, la cual fue
impulsada por el proyecto de ley N° 22.230, la cual tiene como objetivo establecer normas
laborales especificas para la implementacion del teletrabajo y también busca brindar mayor

seguridad juridica a los empleadores y empleados que decidan entablar una relacion de teletrabajo.

Se ha implementado la modalidad de teletrabajo, marcando diferentes hitos que han
contribuido a la expansion de esta practica, principalmente empoderando al sector publico en la
iniciativa de modernizacion del Estado, dando como resultado que la implementacion de esta
modalidad en nuestro pais para los funcionarios publicos se otorgara mediante Decreto Ejecutivo
numero 34704-MP-MTSS de 2018.

Cabe mencionar que se crearon otros decretos que contemplaban varios de los elementos

que se mencionan a continuacion:
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En 2009, se aprob6 el Decreto N° 35434 llamado “Implementacion del Teletrabajo en
Mujeres que se encuentren en estado de embarazo”. Seguidamente, en el 2012 surge el Proyecto
de ley 18549: Ley para la promocion, regulacion e implementacion del teletrabajo en Costa Rica.

Proponente: José Joaquin Porras Contreras. Dictamen: Unanime negativo. (p.263)

Luego, en 2013, se implemento el Decreto N° 37695-MP-MTSS: deroga el decreto de 2008.
En 2014, se aprobo el Proyecto de Ley N° 19355: Ley de Regulacidon del Teletrabajo. Proponentes:
Otto Guevara Guth, José Alberto Alfaro Jiménez y Carmen Quesada Santamaria. Proyecto de Ley
No 19422: Adicion de un nuevo capitulo sobre contratos de teletrabajo al Titulo Il del Cédigo de
Trabajo, Ley No 2 de 23 de agosto de 1943 y sus reformas, promovido por Antonio Alvarez

Desanti.

En 2015, Decreto N° 39225-MP-MTSS-MICITT Aplicacion del Teletrabajo en las
Instituciones Publicas. En 2017, Decreto N° 40121-MTSS-MOPT-MICITT: Aplicacién general
del teletrabajo dentro del Gran Area Metropolitana por la reparacion del puente sobre el Rio Virilla,

ubicado en la ruta nacional 1, seccién autopista General Cafias.

Para el 2019, se aprob6 la Ley 9738. Ley para Regular el Teletrabajo del 18 de septiembre
de 2019 y su Reglamento publicado mediante Decreto Ejecutivo N° 42083 del 20 de diciembre de
2019, con la finalidad de regular la modalidad de teletrabajo en instituciones publicas y privadas.
De esta manera, se ha logrado un avance significativo en materia de legislacion laboral. También,
la presente ley tiene por objeto “promover, regular e implementar el teletrabajo como un
instrumento para la generacion de empleo y modernizacion de las organizaciones publicas y
privadas, a través de la utilizacién de tecnologias de la informacion y comunicacion” (Ley N°

9738, articulo 1).

Posteriormente, en 2020 la Directriz N° 073-S-MTSS. Se insta a las instituciones publicas
a implementar el teletrabajo de forma expedita durante toda la jornada semanal como medida

complementaria y necesaria ante la alerta de coronavirus.
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En cuanto a la naturaleza juridica, en Costa Rica el Cadigo de Trabajo, en su articulo 1
menciona “El presente Codigo regula los derechos y obligaciones de patronos y trabajadores con
ocasion del trabajo, de acuerdo con los principios cristianos de Justicia Social” (Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social, p. 1).

Asimismo, el numeral 14, sefiala que es una ley de orden publico y que estan sujetas a sus
disposiciones todas las empresas, explotaciones o establecimientos de cualquier naturaleza,
publicos o privados existentes o que se establezcan en Costa Rica, asi como todos los residentes

en la Republica, sin distincion de sexo o nacionalidad (Ministerio de Trabajo y Seguridad Social,
pp. 2-3).

El articulo 15 del Codigo de trabajo sefiala:

(...) los casos no previstos en este Codigo, en su Reglamento o en sus leyes
complementarias o0 conexas, se decidiran de acuerdo con los principios generales del
derecho del trabajo, la equidad, la costumbre o los usos locales; y en su defecto, se aplicaran
en su orden las disposiciones contenidas en los Convenios y Recomendaciones adoptados
por la Organizacion Internacional del Trabajo, en cuanto no se opongan a la legislacion del

pais de que se trate, y los principios y normas del derecho consuetudinario.

Ademas, en el articulo 16, "...en caso de conflicto entre la legislacion laboral o de seguridad social

y otra de distinta naturaleza, prevalecera la primera". (Ministerio de Trabajo y Seguridad Social,
p. 3).

Principios para aplicar al teletrabajo

Para que el teletrabajo se desarrolle adecuadamente, se deben implementar los siguientes
principios basicos, basados en el documento denominado “Carta Latinoamericana de Teletrabajo:
principios fundamentales para aplicar el Teletrabajo en América Latina” publicado por la

Academia Internacional de Transformacion del Trabajo-América Latina (2022).
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Principio 1: El teletrabajo en la gestion laboral.

Este primer principio implica que el teletrabajo se esta practicando en todas las empresas,
tanto publicas como privadas. Para lograrlo, es crucial que cumplan, en primer lugar, con todos
los requisitos basicos indicados en las distintas normativas vigentes en cada pais. En el caso de
Costa Rica, es necesario seguir la normativa propuesta por el Ministerio de Trabajo y las diversas

regulaciones existentes para la gestion del teletrabajo. (p. 7).
Principio 2: Derechos de las personas teletrabajadoras.

Es fundamental que toda persona que teletrabaje tenga acceso a los mismos derechos,
prestaciones, responsabilidades y oportunidades laborales que un empleado que trabaja en la

modalidad presencial.

Ademas, aquellos que ofrezcan servicios profesionales a través del teletrabajo deben recibir
un salario determinado oficialmente de acuerdo con las regulaciones establecidas por el Ministerio

de Trabajo, entre otras normativas. (p. 8).
Principio 3: Obligaciones de las personas teletrabajadoras.

En resumen, este principio indica que todas las personas que trabajan a distancia deben
cumplir con las obligaciones establecidas en la normativa interna de su empresa, como la jornada
laboral establecida, las evaluaciones y los controles previamente definidos en su contrato de
trabajo. Esto es esencial debido a que se debe tener precaucion en el manejo y resguardo de la
informacion. Ademas, la confidencialidad es primordial para prevenir la divulgacion de datos. (p.
8).

Principio 4: Derechos de los empleadores.

Este principio indica que los empleadores tienen todo el derecho de implementar el
teletrabajo en sus empresas y seran quienes decidan si esa modalidad es viable para su compafiia.
Pueden optar por eliminar esa practica laboral siempre y cuando se cumpla el debido proceso.

Asimismo, es importante que el Ministerio de Trabajo o los responsables de cada
organizacion envien documentos informativos sobre los derechos que tiene el empleador con

respecto a las personas teletrabajan. (pp. 8-9).
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Principio 5: Obligaciones de los empleadores

Es obligacion del empleador mantener todos los derechos y pautas establecidas en el
contrato laboral de las personas que realizan teletrabajo. Esto incluye aspectos como salario,
vacaciones, capacitaciones, prestaciones laborales, servicios de salud, entre otros. (p. 9).

Principio 6: Acceso a la informacion

Este principio se fundamenta en el derecho de todas las personas que realizan teletrabajo a
acceder a la informacion publica y organizacional que no sea de caracter privado. Esto facilitara
sus funciones laborales y les permitira trabajar con eficiencia y eficacia desde el lugar donde se
encuentren. (pp. 9-10).

Principio 7: Acceso a internet

En base a este, menciona lo siguiente:

La Asamblea General de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) en el afio 2011
declaro el acceso a internet como un derecho humano por ser una herramienta que favorece
el crecimiento y el progreso de la sociedad en su conjunto, lo cual se encuentra enmarcado
en el articulo N°19 de la Declaracién Universal de Derechos Humanos y el Pacto

Internacional de Derechos Civiles y Politicos. (p.10).

En conclusion, todas las personas, independientemente de cualquier tipo de “distincion”
como geénero, raza, estatus social, discapacidades, entre otros, deben tener acceso a internet. Esto
serd sumamente importante no solo para el sector laboral, sino también para el educativo, ya que

permitird que los estudiantes de todo el pais accedan virtualmente a sus clases.

Principio 8: Derecho a la desconexion

Este principio aborda el derecho que tienen los teletrabajadores respecto a su tiempo de
descanso. Como se menciono anteriormente, las personas que realizan teletrabajo deben cumplir
un horario previamente establecido en su contrato laboral. Por lo tanto, no es ni saludable ni
apropiado que, fuera del horario laboral, tengan que seguir trabajando, ya que “se sugiere que el

tiempo de desconexion sea de al menos doce horas continuas en un periodo de veinticuatro horas”

(p.11).
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Ademas, es importante que los diferentes entes gubernamentales, propongan politicas
publicas sobre la desconexion digital, con el fin de respetar el tiempo de descanso de la persona

teletrabajadora.

Principio 9: Acceso a la salud ocupacional

A pesar de que estén trabajando desde sus hogares o desde otra localidad que no sea el
lugar oficial de trabajo, los teletrabajadores siempre tendran el derecho a recibir salud ocupacional

a traves de charlas, capacitaciones, reuniones, informes, politicas, entre otros.

De todas formas, ya existe una guia técnica implementada por el INS que proporciona
consejos para las personas teletrabajadoras, con el fin de cuidar su salud fisica y mental. Ese
documento se titula “Documento técnico del INS sobre el teletrabajo y la guia de salud ocupacional
del INS sobre teletrabajo”. La guia aborda algunos de los riesgos potenciales y sugiere medidas
para tener en cuenta. Ademas, especifica las condiciones que el espacio fisico destinado al
teletrabajo debe, asi como las condiciones de las herramientas de trabajo. También ofrece
recomendaciones en cuanto a la postura y comenta sobre las obligaciones tanto de los empleadores

como de los teletrabajadores. (p. 11).

Principio 10: Acceso de los grupos vulnerables al teletrabajo

Este principio busca brindar oportunidades a personas vulnerables, como aquellas con
alguna discapacidad, jefas de hogar o residentes en zonas muy alejadas que antes no lograban
conseguir un empleo formal en una empresa determinada. Esto se logra mediante la adaptacion del
teletrabajo, ya que se sabe que facilita la vida de muchas personas en diversos aspectos, tanto

personales como laborales. (pp. 11-12).

Principio 11: Acceso a la formacion

El acceso a la capacitacion y orientacidn permite a los trabajadores crecer e innovar en sus
diferentes puestos laborales. Ademas, les facilitara ser trabajadores mas productivos y les brindara

la oportunidad de crecer a nivel profesional. (p. 12).
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Principio 12: La evaluacién y certificacion del teletrabajo.

Evaluar y certificar el teletrabajo con el fin de verificar que se esta llevando a cabo de la
manera correcta y que se estan cumpliendo los objetivos establecidos. (p. 12).

Principio 13: El teletrabajo y la modernizacion organizacional.

Actualizar a los trabajadores para lograr la adaptacién al cambio de los nuevos tiempos y

de las nuevas formas laborales que han surgido y que seguiran surgiendo con el paso de los afios.
(p. 13).

Reglas para trabajar a distancia

La transicion hacia el teletrabajo como forma flexible de trabajar, ha creado un desafio
tanto para los empleados como para los lideres empresariales, que buscan mantener y mejorar la
productividad al mismo tiempo que optimizan el tiempo y reducen el estrés. Por ello, es esencial

establecer reglas basicas para un trabajo a distancia productivo y eficaz.

Los autores Jiménez et. al (2014), en su tesis “El teletrabajo en Costa Rica: La experiencia
de la Compaiiia Nacional de Fuerza y Luz” para optar por el grado de licenciatura en la carrera de

Planificacion Econdmica Social, mencionaron las siguientes reglas del teletrabajo:

1. Fuerte automotivacion: el teletrabajador es méas sensible a las distracciones y a la
dispersion. Por otro lado, el aislamiento puede afectar psicolégicamente, por lo tanto, es
necesaria la automotivacion.

2. Autodisciplina: como el ambiente del teletrabajo no esta sujeto al control fisico y visual
del ambiente tradicional de la oficina, la autodisciplina es fundamental.

3. Competencias y preparacion: el candidato a teletrabajador debe tener las competencias
necesarias para la actividad en cuestion, ademas de eso, tiene que aprender a funcionar en
este sistema.

4. Flexibilidad y espiritu de innovacion: quien tenga dificultades en adaptarse a las nuevas

situaciones no es un buen candidato para el teletrabajo.
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5. Formas de socializacion: el teletrabajo coloca restricciones a la socializacion. Son
aconsejables soluciones mixtas (medio tiempo en casa y en la oficina o en régimen de
centros de teletrabajo) o fomentar el encuentro entre teletrabajadores y clientes.

6. Régimen de voluntariado: nunca debe hacerse la seleccidn por eleccion administrativa,
todos los candidatos deben ser voluntarios y escogidos segun criterios objetivos.

7. Ambiente familiar: la familia tiene que ser considerada en el analisis. Mas aun, el
teletrabajo no debe ser una mera estratagema para resolver problemas domésticos.

8. Combate a las dependencias: el ambiente de aislamiento puede generar dependencia en
relacion con la gula, alcoholismo y drogas. Hay que tener en consideracion estos peligros
para el teletrabajador.

9. Ambiente adecuado: tiene que haber un espacio claramente demarcado en el hogar para el
teletrabajo. La separacion en relacién con las actividades familiares es crucial.

10. Formacién: es necesario capacitar a todos aquellos candidatos para que sean capaces de
gerenciar sus actividades relacionadas con la empresa como con su familia.

11. Sistema experimental: comienza con un equipo de voluntarios, crea un sistema
experimental y ensayo alternativas mixtas. Las pruebas de funcionalidad del sistema deben,

por lo menos, tener un afio de duracion. (p.46).

Aungue el teletrabajo sigue siendo una tendencia laboral con las reglas mencionadas
anteriormente, se puede concluir que las horas de trabajo deben planificarse y estructurarse para
crear una rutina que permita trabajar de manera mas facil y ser lo mas productivo posible desde
casa. En este sentido, las Tecnologias de Informacion y la Comunicacion (TIC) también son un

gran aliado para optimizar el tiempo y el rendimiento.

Elementos bésicos del teletrabajo

Actualmente, el mundo del trabajo esta experimentando una serie de cambios. Se puede
sugerir que varias fuerzas son responsables de su transformacién, comenzando por el impacto de
la tecnologia y la pandemia. Ademas, el cambio climatico esta teniendo un impacto en la evolucion
de la produccion y el empleo. Se estan produciendo cambios no solo en la forma de trabajar, sino
también en la organizacion del trabajo, la gestion de los recursos humanos y la cultura de las

empresas Yy las sociedades.
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El teletrabajo se fundamenta en la ejecucion de labores a distancia mediante dispositivos
digitales. Para llevar a cabo esta modalidad, es necesario cumplir con ciertos elementos, segun lo
establecido por el Ministerio de Trabajo de Costa Rica en su Guia Técnica para la implementacion
del teletrabajo en las empresas (2018). A continuacion, se detallan dichos elementos.

En primer lugar, es necesario contar con un marco estratégico, “es importante que la
aplicacion del teletrabajo dentro de las empresas tenga un objetivo claro, una vision o enmarque
estratégico de implementacién. Ademas, se recomienda que el teletrabajo esté contextualizado
dentro de las acciones de modernizacion de la empresa” (MTSS, p.21).

Esto implica que los directivos deben comprender que el teletrabajo abarca aspectos como
la digitalizacion, lo que facilitara la inclusion laboral y reducira las emisiones de carbono al adoptar

una politica de oficina sin papel.

Como segundo punto, la guia sefala la necesidad de contar con un equipo lider. Esto
significa esencialmente que cada empresa debe tener una persona o departamento encargado del
programa de teletrabajo. Puede ser el departamento de recursos humanos o, si es necesario, se

puede crear un comité especial para este fin. (MTSS, p.21).

El tercer elemento que menciona la guia es adecuar la normativa interna, cuyo proposito es
dar a conocer las reglas y roles en que se desempefiaran los trabajadores. Ademas, es crucial dejar
claro en el contrato laboral la forma en que se llevara a cabo el teletrabajo. Esto se puede llevar a

cabo mediante charlas, reuniones, talleres o de cualquier otra forma. (MTSS, p.22).

Seguidamente, el cuarto elemento seria identificar areas y puestos para el teletrabajo.
Principalmente, se debe verificar qué areas estan aptas para que se ponga en préactica el teletrabajo
y cuales definitivamente no son adecuadas para la aplicacion de esta modalidad de trabajo. (MTSS,
p.22).

Establecer esquemas de evaluacion del trabajo es el quinto punto que enfatiza la guia.
Como el titulo lo indica, lo que se busca es que haya una carga equitativa de labores para las
personas que desarrollaran esta forma de trabajo y también para las personas que trabajaran de
manera presencial. Dichas pautas deberan ser acordadas entre el empleador y el empleado. (MTSS,
p.22).
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En sexto lugar se encuentra promover el manejo del cambio organizacional. Esto pretende
“gestionar una cultura organizacional mas flexible, basada en la confianza, que promueva
esquemas de liderazgo, la orientacién a resultados, el trabajo por objetivos, que incentive el mayor

uso de las tecnologias digitales, la eficiencia y la competitividad de la empresa” (MTSS, p.23).

Algunos de los aspectos que consideran sumamente importantes son la comunicacion, la
transparencia y la confianza en el tratamiento de la informacion. Para ello, siempre deben existir
ciertos contratos de confidencialidad, si la empresa asi lo requiere, o bien, que dentro de la
normativa interna se mencione algunos aspectos referentes con este tema. (MTSS, p.23).

Por otra parte, el siguiente elemento es el clima laboral y desarrollo del talento humano en
ambientes virtuales. Es importante que las oportunidades que usualmente tienen los trabajadores
presenciales también las tengan los teletrabajadores, con esto se refiere a capacitaciones,
formaciones, reuniones e incluso ascensos. Ademas, es beneficioso mantener una relacion cordial
y de compafierismo entre el teletrabajador y el trabajador presencial, es decir, no aislarlos. (MTSS,
p.23).

Para continuar, el desarrollo de competencias virtuales de trabajo es el noveno aspecto. En
este punto se incluyen diversas competencias que deben cumplir los teletrabajadores para lograr
con éxito sus funciones. Entre ellas, se pueden mencionar la autonomia, la proactividad e
iniciativa, la toma de decisiones, la adaptacion al cambio, disciplina, gestion y organizacién del
tiempo, entre otras. (MTSS, p. 24).

El décimo elemento es el perfil tecnolégico. Este se basa en que las empresas logren
identificar cuales son las necesidades tecnoldgicas que tienen para implementar el teletrabajo. Para
esto, deben crear un perfil tecnoldgico donde puedan determinar los siguientes aspectos:

a) Infraestructura y herramientas tecnologicas.
b) Conocer las actividades que se van a realizar a distancia y con ello identificar soluciones y

requerimientos basicos para el desarrollo de dichas actividades”. (MTSS, p.24).

Como ultimo elemento, tenemos la salud ocupacional y el riesgo laboral. Es importante

tomar en cuenta el documento técnico del INS sobre teletrabajo y la guia de salud ocupacional del
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INS en la modalidad de teletrabajo (2008). Este documento menciona que es crucial conservar la

salud mental y fisica de los colaboradores, segun la pagina nimero 3. Para ello es necesario:

a) Adecuacion de espacio fisico en la casa, centros comunales o telecentros para la realizacion
de los trabajos.
b) Condiciones ergondmicas en aspectos de iluminacion, ambiente térmico y ruido.

c) Condiciones de seguridad.

Tipos de teletrabajo

Segun el Club de Investigacion Tecnoldgica (2013), el teletrabajo puede clasificarse en
funcion del lugar en el que se realiza, ya que en este contexto intervienen muchos factores

diferentes. Algunos tipos de teletrabajo son los siguientes:

a) Trabajo desde la casa: Es cuando el empleado ejerce su labor desde su hogar, siempre y
cuando respete los horarios de trabajo y cumpla con los objetivos empresariales. Para ello,
debe contar con todas las herramientas tecnoldgicas necesarias para realizar de manera
correcta y adecuada sus funciones. (p. 6).

b) Teletrabajo en un telecentro: Este es un espacio equipado con computadoras e internet y es
un espacio cotidiano en donde el empleado podré realizar sus labores diarias. (p. 6).

c) Teletrabajo sin lugar estable: Hace referencia a los subalternos moviles, que necesitan

laborar desde lugares cambiantes. (p. 6).

Modalidades de teletrabajo

Hoy, existen diversas modalidades de teletrabajo o tipos de trabajo y para hacer la
clasificacion de las modalidades dependera de diversos factores, por ejemplo, el tipo de trabajo, el

equipamiento tecnologico, el nimero de trabajadores, entre otros.

Estas son algunas modalidades de teletrabajo relacionadas con la localizacion en base a lo

gue menciona el autor Martin (2018).
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a) Teletrabajo domiciliario: Es aquel tipo de trabajo que se da cuando las personas
trabajadoras ejecutan sus actividades laborales desde su domicilio. También, implica el uso
de tecnologias, en la actualidad es la modalidad més extendida. (p.21).

b) Oficinas satélites: Son oficinas de la propia empresa localizadas cerca de los domicilios de
los teletrabajadores. (p.21).

c) Telecentros: En este caso, es un espacio fisico compartido por varias empresas,
fundamentalmente PYMES y profesionales. Ademas, son acondicionados con equipos
tecnoldgicos para facilitar la practica del teletrabajo. (p.21).

d) Teletrabajadores movil: Es el practicado por aquellas personas teletrabajadores que por su
modalidad continua deben realizar su trabajo donde se encuentren. Son conocidos como
némadas y con la ayuda de equipos informaticos portatiles necesitan estar conectados a su
oficina movil en cualquier lugar. (p.21).

A continuacion, en la siguiente figura se resume lo anterior.

Figura 4

Modalidades de teletrabajo.

Por cuenta
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Nota: Martin, 2018, p. 22. Elaboracion propia, (2023)
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Ventajas y desventajas del teletrabajo

Con base en Ramirez, y Perdomo, (2019) en su estudio denominado “Ventajas y

desventajas de la implementacion del teletrabajo, revision de la literatura” de la revista

competitividad e innovacion, algunas ventajas son las siguientes:

1.

Abre puertas laborales a personas con algunas condiciones de discapacidad.
(p.100).

Permite que las personas que son padres y madres de familia puedan pasar mas
tiempo con sus hijos, asi como con su familia. (p.100).

Las personas reducen los gastos de pasajes trasladandose del hogar al trabajo y del
trabajo al hogar. (p.100).

Se muestra més autonomia y flexibilidad, lo que significa que esta relacionado con
la satisfaccion laboral. (p.100).

La reduccion del estrés. (p.100).

El impacto positivo que puede tener en el medio ambiente, ya que se reduce el uso
del papel dentro de la oficina. (p.100).

El ahorro de la energia dentro de las oficinas y descentralizacion de las ciudades

principales con el fin de reducir la congestion vehicular. (p.100).

Ademas, el autor Saco, (2007) en su articulo titulado “El teletrabajo” afirma que esta

modalidad ofrece otras ventajas para la empresa y el trabajador. En el caso de la empresa, se

pueden mencionar las siguientes:

1.

Ahorro porque evita el pago del alquiler de oficinas y de los costos fijos para el
mantenimiento de estas. (p.343).

Una mejora de la imagen institucional, porque ayuda a menguar la contaminacion
ambiental. (p.343).

Un aumento de la productividad. (p.343).

Flexibilidad para la contratacion de personal (en especial, si el vinculo se establece
con un teletrabajador independiente). (p.343).
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La posibilidad de incorporar personas muy competitivas donde cuyo alto nivel de
capacitacion requiera el pago de remuneraciones muy elevadas si el trabajador debe
asistir al centro de trabajo 0 a personas cuyas limitaciones fisicas 0 mentales les
impidan o dificulten la asistencia a un centro de trabajo. (p.343).

Una reduccion de los costos laborales (que se acentla con los teletrabajadores
independientes). (p.343).

Al mismo tiempo, para el trabajador, el teletrabajo implica:

1.

3.
4.

La posibilidad de trabajar sin descuidar otras obligaciones personales o familiares
(por ejemplo, las labores de la madre trabajadora). (p.343).

Mayor autonomia profesional o independencia en el desempefio de las tareas.
(p.343).

La aptitud de acceder a diversas posiciones. (p.343).

Flexibilidad en el manejo del tiempo de trabajo. (p.343).

Ramirez y Perdomo, (2019) también sefialan algunas desventajas, entre las que se

encuentran:

1.

Se presenta dificultad para separar el tiempo del trabajo y el tiempo en familia.
(p.100).

El aislamiento social. (p.100).

Se puede mostrar la dificultad de supervision al trabajador. (p.100).

No es aplicable para todas las personas y empresas. (p.100).

Para la empresa, son desventajas:

1.

El teletrabajo no esta normado o, cuando existe, su regulacién puede ser
incompleta. Esto perjudica al empresario, quien puede no tener claro cuales son sus
atribuciones y limitaciones al respecto. (p.344).

La desconfianza o resistencia que el teletrabajo puede generar en los trabajadores y
en las organizaciones sindicales. (p.344).

La disminucién de la confidencialidad de la informacion. (p.344).

El equipamiento de los teletrabajadores puede ser excesivamente oneroso. (p.344).
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Por lo que respecta al trabajador, se consideran posibles desventajas las siguientes:

1. El sedentarismo crece y puede generar problemas fisicos, ya que la pandemia ha
traido cambios dréasticos en la vida de la poblacién impactando la vida cotidiana de
los ciudadanos e influyendo en la actividad fisica.

2. Extensas jornadas laborales (particularmente para los teletrabajadores que carecen
en casa de un ambiente idoneo para el trabajo, quienes muy probablemente
padeceran continuas interrupciones y superposicion de sus actividades con tareas
domésticas). (p.344).

La inmovilizacién profesional. (p.344).

4. Laremuneracion a destajo. (p.344).

5. EIl control desmedido (gracias al desarrollo de las modernas tecnologias) del
empleador respecto a las tareas del teletrabajador, que puede afectar la tranquilidad
emocional de este. (p.344).

6. El reforzamiento de los habitos y tendencias propios del trabajador (incluidas tanto
la exagerada dedicacion al trabajo como la pereza). (p.344).

7. Elaislamiento o la incomunicacion y la falta de interaccion social.

8. Laprolongada exposicion a la computadora u ordenador (herramienta mayormente
utilizada en el teletrabajo) puede generar enfermedades oculares.

9. La desproteccion social.

En sintesis, se puede ver que el teletrabajo tiene muchos aspectos positivos y negativos
para tener en cuenta y que la flexibilidad y la autonomia son importantes para las personas que

adoptan el teletrabajo.

Competencias para teletrabajar

Cuando hablamos de competencias laborales, se refiere a los conocimientos, habilidades y
actitudes que una persona necesita en un entorno de trabajo para cumplir adecuadamente con sus
responsabilidades. A pesar de que el teletrabajo ofrece muchas ventajas y beneficios, los
teletrabajadores hoy necesitan independencia, motivacion y, sobre todo, habilidades

comunicativas, ya que éstas son esenciales para realizar sus labores bajo esta modalidad.
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A continuacion, se enumeran y explican una serie de competencias que contribuyen al
desempefio exitoso de las tareas laborales en un entorno de teletrabajo, segun el autor Martin
(2018).

1. Comunicacion: en lo que respecta a la comunicacion, para los teletrabajadores es
esencial contar con excelentes habilidades comunicativas en sus relaciones laborales,
por tanto, las personas deben ser capaces de comunicarse con claridad
independientemente del medio de comunicacion utilizado.

2. Automotivacion: este es un factor diferenciador, ya que es necesario cuando se realiza
trabajo a distancia, a su vez, deben ser proactivos y tomar la iniciativa para terminar su
trabajo a tiempo.

3. Enfoque: trabajar desde casa puede requerir una mayor concentracion, debido a la
presencia de distracciones visuales y auditivas en el entorno. Es importante tener en
cuenta la capacidad de concentracidn para alcanzar los objetivos.

4. Organizacion: aunque los espacios de trabajo virtuales permiten flexibilidad, la
capacidad de gestionar el tiempo con éxito ayuda a una persona a beneficiarse y le
permite completar las tareas de manera eficiente.

5. Flexibilidad: el trabajo remoto proporciona flexibilidad, no obstante, el individuo debe
estar preparado para hacer frente al cambio y adaptarse a nuevas situaciones que pueden
surgir de forma inesperada lo que permitira al personal ser mas resistente.

6. Competencia técnica: las personas que realizan teletrabajo dependen de las
herramientas tecnologicas para desarrollar sus tareas, por consiguiente, se requiere
desarrollar habilidades avanzadas que les permitan comunicarse y colaborar con el
equipo de trabajo.

7. Autodisciplina: capacidad de organizarse con un minimo control exterior.

En conclusion, comprender la importancia de las competencias permitira al teletrabajador
resolver situaciones dentro de una organizacion para cumplir los objetivos y, al mismo tiempo,

reflejar la capacidad de cada persona cuando trabaja a distancia.
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Competencias tecnoldgicas

Si bien es cierto que, para desarrollar el teletrabajo, las personas deben cumplir ciertos
requisitos, el mas importante es saber utilizar las herramientas tecnoldgicas. Por ello, Osio (2010)

destaca los siguientes aspectos relevantes que deben reflejarse en el perfil de un teletrabajador:

1. Saber utilizar las herramientas ofimatica principales, correo electronico, Microsoft
Excel, Microsoft PowerPoint, Microsoft Word, entre otras.

2. Saber utilizar Internet y las herramientas que conlleva.

3. Tener capacidad para resolver problemas basicos que puedan surgir con el
ordenador (computadora) o con algunos de los programas utilizados.

4. Conocer y manejar herramientas de videoconferencia como Zoom® y Microsoft
Teams®, Google Meet, etc., asi como tener conocimientos en el uso de

herramientas de chat 0 mensajeria instantanea (pp. 105-107).
Trabajo inclusivo
Culqui y Gonzélez (2016) comentan que el teletrabajo:

Es una forma de trabajar que aporta muchos beneficios porque se realiza por medios
telematicos y, a diferencia del trabajo a domicilio, puede realizarse en cualquier lugar
dentro o fuera del hogar del teletrabajador. Esto no solo beneficiara a las personas con
discapacidad, sino que también ayudard a las mujeres u hombres que son los Unicos
encargados en el hogar, asi como a las personas enfermas o que, por una razén u otra, tienen
dificultades para desplazarse al trabajo. También ayudara a las personas cuyo domicilio
esta lejos de su lugar de trabajo, ahorrando dinero y tiempo, e incluso a las que viven en

otro pais. (p.99)

Anudado a lo anterior, los autores también sefialan dos situaciones en las que el teletrabajo
tiene un impacto positivo: por un lado, como forma de compaginar el desarrollo profesional con
la vida familiar y como forma de inclusion para los trabajadores con discapacidad. (Culqui y
Gonzalez, 2016 p.99-100)

a. Como forma de conciliar el desarrollo profesional con la vida familiar: permite

organizar mejor el tiempo de la jornada de trabajo y de la vida personal con el fin
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de obtener una mejor calidad de vida, reflejada en la motivacion y la productividad
laboral de cada teletrabajador. (p. 100)

b. Como forma de inclusion para trabajadores discapacitados: permite que las
personas que cuenten con alguna discapacidad que les impida trasladarse a su lugar
de trabajo, también puedan demostrar que, si es posible trabajar a diario, demostrar
resultados, cumplir metas y esto permite la inclusion social, brindando mayores

oportunidades. (p. 101)

Como ya se ha mencionado, el teletrabajo se define en el marco de la flexibilidad laboral.
Es asi como a partir de la pandemia, que golped al mundo en marzo de 2020, a la poblacidn se vio
obligada a optar por el teletrabajo forzoso y a realizar cambios e introducir modificaciones en
distintos &mbitos, pero dado a que se trata de un nuevo escenario para muchas organizaciones estas
han asumido de forma inesperada la migracion al teletrabajo, presencial o mixto en funcion del
modelo que se adapte a la compafiia. Ademas, la integracion de las TIC ha permitido adaptarse a
los nuevos tiempos, incluir a todo tipo de personas, independientemente de sus capacidades y
limitaciones para socializar y trabajar en un entorno remoto en igualdad de condiciones y sin
ningun tipo de discriminacion hacia ellas.

Por lo tanto, la tecnologia es vista como una herramienta que ayuda en la implementacion
de este nuevo modelo y a promover la igualdad de oportunidades para todos los implicados en la
vida laboral. No obstante, dada la Ilamada brecha digital entre los que tienen y los que no tienen
acceso al uso de las TIC, esta situacién da lugar a numerosos contrastes relacionados con las
condiciones de igualdad por parte de los individuos, a la vez, que suscita preocupaciones sobre los
planes de teletrabajo y la igualdad de los empleados.

El trabajo a distancia solia ser una opcion para las empresas, pero ahora la organizacion
tradicional ha cambiado, lo que ha dado lugar a nuevas adaptaciones para satisfacer las exigencias
de este nuevo entorno laboral.

Con el fin de evitar todo tipo de desigualdades y al mismo tiempo apoyar las condiciones
de trabajo, Costa Rica adopto la Ley N° 9738 que regula el teletrabajo, la cual entre sus articulos
establece: “Las personas teletrabajadoras tienen el mismo acceso a la formacién y a las
oportunidades de desarrollo de la carrera administrativa y profesional que sus homélogos que

laboran en las instalaciones fisicas de la persona empleadora” (articulo 6, inciso f).
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En este contexto, la transformacion digital emerge global y rapidamente, destacando que
las realidades digitales en los paises subdesarrollados como Costa Rica apuntan a respuestas
personalizadas que estan en un punto de inflexion, creando diferencias entre sus poblaciones con
recursos y relaciones desiguales. Al mismo tiempo, la crisis de covid-19 ha acelerado la adopcion
de soluciones digitales en todo el mundo, especialmente en los paises en desarrollo, lo que ha
provocado una mayor demanda de apoyo internacional, intercambio de conocimientos y
colaboracion.

Por tanto, es importante destacar la relacion entre teletrabajo y conectividad desde una
perspectiva laboral, debido a que refleja una limitacién en el uso de las TIC por parte de quienes
carecen de la formacion y los recursos adecuados. Estas diferencias limitan la igualdad de
oportunidades y, por este motivo, debe estudiarse el perfil de la persona para garantizar que

dispone de las competencias adecuadas para utilizar estas tecnologias.

Inclusion digital

En el contexto actual, es inevitable dejar de lado el concepto de inclusién digital y segtn
el documento denominado “Politica de inclusion y habilidades digitales” (2017), se puede definir
como “tener el acceso, las habilidades y la motivacion para conectarse y acceder con confianza a
las oportunidades que ofrece Internet”. Por tanto, la inclusion digital consiste en garantizar que las
personas puedan utilizar internet y las tecnologias en linea para satisfacer sus necesidades. (parr.
1)

Ademas, deben estar presentes los siguientes elementos:

a) Infraestructura: tener acceso a un dispositivo, ya sea un teléfono mavil, una tableta
0 un ordenador, asi como acceso a internet a traves de banda ancha, wifi o datos
moviles. (parr. 2)

b) Competencias: tener la capacidad, la confianza y las competencias digitales para
utilizar dispositivos electronicos e internet. (parr. 2)

c) Accesibilidad: tener acceso a servicios disefiados para satisfacer las necesidades de
los usuarios, incluidas las personas con discapacidad que necesitan tecnologia de

asistencia para conectarse. (parr. 2)
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La tecnologia desempefia un papel importante en la actualidad y la expansion asociada a la
crisis sanitaria ha provocado un auge en la adopcion de nuevas herramientas tecnologicas. Por ello,
los funcionarios de las instituciones publicas y privadas deben mostrar interés en formarse para
poder acceder a estas nuevas tecnologias, a su vez, los ciudadanos deben reconocer que esta nueva

forma de comunicarse, trabajar e interactuar con los demas ha llegado y esta aqui para quedarse.

De esta forma, se han generado cambios en la movilidad, las rutinas diarias y las
interacciones sociales, 1o que ha dado lugar a nuestra relacion con la tecnologia y las diversas
herramientas tecnoldgicas que se han hecho imprescindibles para realizar nuestras tareas en el

trabajo.

Empresa

El concepto de empresa es relevante en todos los procesos, en este sentido es importante mencionar

lo que sefiala el autor Sanchez, (2015) cuando dice que:

Una empresa es una organizacion de personas y recursos que buscan la consecucion de un beneficio
econoémico con el desarrollo de una actividad determinada. Esta unidad productiva puede tener una
sola persona y debe buscar el beneficio y alcanzar una serie de objetivos fijados en su formacién.

(parr.1)

En esta linea el autor Antén (2011), en su libro Empresa y administracion define empresa
como: “Una organizacion dedicada a actividades industriales o de prestacion de servicios con fines

lucrativos™ (p.9).

De acuerdo con la Real Academia Espafiola (2021): “Una empresa es una unidad de
organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines

lucrativos.” (parr.2).

En conclusién, se puede entender que la empresa es una entidad formada por personas y
dedicada al desarrollo de la actividad econémica. Por lo tanto, el recurso humano es indispensable,
ya que actualmente se considera uno de los factores estratégicos mas importantes para la

organizacion.
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Empleado

Se trata de un concepto muy comudn que siempre lo relacionamos con el término
“trabajador”. Sin embargo, es importante tener clara la diferencia entre ambos términos. Un
empleado es una persona que realiza una actividad econdmica remunerada por un empleador. En
cambio, un trabajador es una persona que realiza una actividad econémica, pero por su cuenta, a
menudo sin la obligacion de recibir dinero. Por ejemplo, un trabajador puede ser una persona que
realiza trabajos de construccidn en su propia casa, pero, un empleado es alguien que trabaja en una
determinada empresa, tiene un jefe o supervisor, recibe un salario, sigue un horario y una serie de

normas de acuerdo con su contrato laboral.

Asi lo establece el Equipo Editorial, Etecé (2022) “todos los empleados son, de un modo u
otro, trabajadores: desempefian un trabajo y son remunerados econémicamente a cambio de su
tiempo y esfuerzo”. Sin embargo, lo diferente de este concepto es que el trabajador no siempre es

un empleado, porque no siempre trabaja a cambio de una remuneracion. (parr. 11).

Por su parte, el Estado de Oregon, plantea en su Guia del Empleador en Oregén (2022),
que “un empleado es cualquier persona que presta servicios a cambio de pago para otra persona u

organizacion bajo la direccion y el control de esta persona u organizacion” (p. 1).

En Costa Rica, sin embargo, existe un empleado publico y un empleado privado. El primero
se refiere a aquellos cuyo empleador es la administracion publica del Estado, es decir, aquellas
personas que trabajan para el gobierno costarricense. Algunas instituciones publicas son la Caja

Costarricense de Seguro Social, algin ministerio, o bien, una municipalidad, entre otras.

Un empleado privado es un trabajador contratado en virtud de un contrato de trabajo entre
el interesado y una empresa respectiva. No obstante, el empleado de este sector esté protegido por
las leyes pertinentes.

Satisfaccion laboral

Se trata de un término muy interesante, ya que la satisfaccion laboral permite a los
empleados mantenerse positivos y siempre motivados para dar lo mejor de si mismos. La
satisfaccion laboral esta relacionada con el valor del esfuerzo, tener salarios dignos y acordes con

su puesto y perfil profesional.
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En ese sentido, la satisfaccion laboral segiin Cortés (2022), “se entiende cuando un
trabajador se siente motivado, contento y dichoso con su trabajo. La satisfaccion laboral ocurre
cuando un empleado siente que esté teniendo estabilidad laboral, crecimiento profesional y un

cémodo equilibrio entre el trabajo y la vida.” (parr. 2).
Basandose en lo que indica Salazar y Ospina (2019):

La satisfaccion laboral en la actualidad es un tema de gran interés, apreciable tanto para la
psicologia del trabajo como también para las organizaciones. En cuanto a las
organizaciones, este concepto se instruye como una variable que influye sobre las
interrelaciones entre sujetos y la organizacion, pues de esta interaccion, resulta necesario
prestar atencion a ambos intereses. En otras palabras, los individuos requieren que las
organizaciones sean importantes medios para alcanzar sus metas y a su vez estas entidades

necesitan a los sujetos para lograr sus objetivos organizacionales. (p. 53)

Otro concepto relevante sobre satisfaccion laboral, segiin Lupano y Castro (2018) citado
por Chiang et. al (2021), se encuentra en el articulo llamado “Satisfaccion laboral y compromiso
organizacional: un andlisis de percepcion en el sector sanitario”: “la satisfaccion laboral es un
estado emocional, que se genera por la apreciacion que la persona tiene de su puesto de trabajo,

segun si este cubre sus necesidades y expectativas personales” (pp. 2-3).

En resumen, puede decirse que la satisfaccion laboral se adquiere dia a dia, dependiendo
de como se trate al empleado en el lugar de trabajo. También depende del papel que desempefie el
empleado en la organizacion y de si se siente comodo en el desempefio del trabajo diario. Es muy
importante que los empleadores consideren el esfuerzo que realizan y demuestran un gran

porcentaje de teletrabajadores.

Desafios del teletrabajo

Ante la crisis sanitaria, las empresas intentan tomar medidas para mitigar los retos que
plantea la transicién del trabajo presencial a otro totalmente virtual o hibrido, tanto para el
teletrabajador como para el responsable del personal de la empresa. Los retos incluyen ajustes en

la transicion que pueden provocar graves problemas de comunicacién, confianza y resultados.
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En relacion con el teletrabajo y la situacion en la que se encuentran las empresas en
respuesta a la crisis sanitaria, se podria crear una oportunidad para una adopcion mas amplia. Sin

embargo, tomar medidas tan urgentes conlleva muchos riesgos.

En este contexto, la Oficina Nacional del Servicio Civil (2021) realizé una encuesta sobre
el teletrabajo en el sector publico (primera edicion). La encuesta abordd mdaltiples cuestiones
relacionadas con el teletrabajo, como la evaluacion de la experiencia, los retos que plantea la nueva
modalidad, las competencias que tienen los funcionarios publicos para teletrabajar, las
herramientas utilizadas, la organizacién del trabajo y la gestion del liderazgo a traves de la

virtualidad.
A continuacion, se mencionan los aspectos mas relevantes de este escenario.

1. El desafio principal es alcanzar los objetivos que requieren presencialidad, ya que
el hecho de que el principal problema esté vinculado al cumplimiento de tareas que
necesitan estar presente fisicamente en los lugares de trabajo es un aspecto no
menor. El dato revela que el teletrabajo no puede ejercerse de manera absoluta, sino
que es necesario mantener un grado de presencialidad porgue existen tareas que asi
lo requieren. (p.69).

2. Lesigue el reto de poder desconectar fuera del horario laboral luego de cumplir con
el horario laboral con un 18%. Este desafio es importante, en la medida que marca
la necesidad de regular el limite del teletrabajo. Resulta necesario que se
establezcan criterios claros que ofrezcan a los funcionarios las garantias para ejercer
el derecho a desconectarse. (p.70).

3. Conciliar el trabajo con las tareas de cuidado hasta un 11% y acceder a archivos o
programas representa un 10%. (p.73).

4. Por otra parte, del lado inverso, el poder concentrarse, el sentirse aislado, la
motivacion y la conexidn a internet no son desafios que hayan despertado mayores

inconvenientes entre los funcionarios. (p.68).
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Figura 5

Principales desafios.
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Cumplir con los objetivos de mi cargo que requieren
presencialidad.
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Conciliar el trabajo con el cuidado de otros
miembros del hogar.

Nota: Oficina Nacional del Servicio Civil, 2021, parr.8. Elaboracién propia, (2023)

Desempefio Laboral

La productividad laboral ha sido reconocida como una medida importante en las
organizaciones. Sin embargo, debido a la pandemia, los gerentes y directores de muchas empresas
de todo el mundo se plantean interrogantes relacionadas con la evaluacion de la productividad
laboral. Buscan formas de facilitar la evaluacion y fortalecer el capital humano, dadas las

dificultades generadas por el covid-19 en todos los niveles de escala mundial.

En este sentido, es importante tener una definicion clara de lo que se entiende por
desempefio, ya que este concepto es fundamental en la investigacion, por lo que, segun Rivero
(2019), "se refiere a la accién y efecto del trabajo en una ocupacion, en un empleo, en una

ocupacion, teniendo en cuenta el conocimiento que cada persona tiene sobre su trabajo" (parr. 1).

Partiendo del concepto anterior, el desempefio es un factor que considera si la persona es
apta o no para el puesto asignado. Por otro lado, Espinosa (2016), sefiala que: “El desempefio, por
tanto, se refiere a la accion y efecto de desempefiarse en una ocupacion, un cargo, una profesion,

teniendo en cuenta los conocimientos que cada persona tiene de su labor” (parr. 12.).
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Del mismo modo, el autor Delpueche (2021), manifiesta que “el desempefio laboral puede
entenderse como la calidad del trabajo que cada empleado le aporta a sus tareas diarias, durante

un determinado periodo de tiempo” (parr.4).
En este sentido, Garcia (2017) argumenta:

El concepto de desempefio laboral hace énfasis en la manera de efectuar las labores, donde
existe el valor del trabajador para la obtencion de los objetivos. Incluyendo en la forma de
realizar el trabajo. Por esta razén, se observan las capacidades que tiene el trabajador, de
qué manera lo emplea en el desarrollo de sus tareas y en qué nivel las tiene. También puede

estar en relacion con un aumento en la remuneracion fija, pero no es muy frecuente. (parr.5)

En las definiciones anteriores, el rendimiento en el trabajo tiene maltiples significados, por
lo que podemos concluir que este concepto se basa esencialmente en la eficacia con la que los
individuos desempefian sus funciones, o en la destreza con la que realizan una actividad en la
organizacion que es importante para alcanzar los objetivos fijados. Asi pues, mediante la
realizacién periddica de evaluaciones del rendimiento es posible conocer las aptitudes, actitudes,
conocimientos y otros aspectos del capital humano, lo que permite reconocer y contribuir al

desarrollo de la competencia profesional.
Recursos tecnoldgicos

Es importante sefialar que es necesaria una definicion clara del concepto de recursos
tecnoldgicos, ya que es otro factor fundamental en este proyecto. Segun Felizzola (2021), se
entiende por recursos tecnologicos como “aquellas herramientas de apoyo para la realizacion de

distintas actividades™ (parr. 2).

Para complementar otra definicion sobre este concepto, el autor Flores (2020), indica que
“es un medio que se vale de la tecnologia para cumplir con su propdsito. Los recursos
tecnologicos pueden ser tangibles (como una computadora, una impresora u otra maquina) o

intangibles (un sistema, una aplicacion virtual)” (p. 25).
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A partir de las definiciones anteriores, los recursos tecnolégicos permiten o facilitan una
tarea especialmente productiva que posibilita la consecucion del objetivo y permite optimizar el
tiempo de respuesta y los recursos humanos. En la actualidad, los recursos tecnolégicos son
indispensables en diversas actividades y, por tanto, se presentan como una herramienta de uso
comun. También puede decirse que en un contexto laboral son Gtiles para llevar a cabo diversas

actividades laborales.

Factores Tecnoldgicos

Este término hace referencia a cualquier avance tecnolégico cuyo objetivo sea contribuir
al crecimiento de la empresa para mantenerla en el mercado laboral. En este caso, el teletrabajo ha
tenido un gran impacto en este tema, ya que ha permitido a las empresas continuar con sus
actividades cotidianas, permitiéndoles mantener su posicion en el mercado y la capacidad de seguir

ofreciendo sus productos o servicios a la poblacién.

Para ellos, algunos factores tecnoldgicos que pueden indicarse, basandose en Silva y Li

(2020), son los siguientes:

1. Dominio en el uso de las TIC: es importante que el personal teletrabajador tenga un
dominio y uso adecuado de las TIC, debido a que son un gran apoyo para un buen
desempefio a la hora de realizar teletrabajo.

2. Manejo del tiempo: este es el segundo factor mas importante, ya que es relevante
dentro de las empresas en el momento de realizar actividades profesionales bajo la
modalidad de teletrabajo.

3. Autonomia: este factor es muy importante también, puesto que indica que los
teletrabajadores deben tener la habilidad de la autonomia, situacién que les
permitird una mejor planeacion y ejecucion de sus actividades laborales con el fin
de alcanzar los objetivos.

4. Operaciones via internet: este factor indica que las empresas deben incursionar mas
en el desarrollo de sus actividades via internet, gracias a los cambios constantes de
los avances tecnoldgicos y de las formas de trabajar.
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5. Adopcion en el uso de TIC innovadoras: adoptar el uso de todas las nuevas
herramientas tecnoldgicas, ya que son los instrumentos claves para lograr los

objetivos. (p.11).

En conclusion, se puede afirmar que el teletrabajo ha sido posible gracias al hardware y al
software, lo que aporta muchos beneficios tanto a las empresas como al medio ambiente. La
eleccion de implementar la oficina sin papel contribuye significativamente a la reduccion de la
contaminacion. Ademas, el teletrabajo se presenta como una forma de impulsar el crecimiento

econdémico y la formacion laboral.
Estrategia

El concepto de estrategia ha sido utilizado de diferentes maneras y contextos a lo largo de
los afios. Aungue todos tienen en comun la idea de direccion a largo plazo, dentro de los diferentes

puntos de vista, la estrategia, segun el autor Ronda (2021), puede interpretarse como:

Una herramienta de direccién que facilita procedimientos y técnicas con un basamento
cientifico que, empleadas de manera iterativa y transfuncional, contribuyen a lograr una
interaccion proactiva de la organizacién con su entorno, y a su vez coadyuvando a lograr
efectividad en la satisfaccion de las necesidades del puablico objetivo a quién esta dirigida

la actividad de esta. (parr. 1)

Asimismo, como lo menciona Westreicher (2020) citado por Coronado, et al.2022, se
define como “La estrategia es un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y/o para
accionar frente a un determinado escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios objetivos

previamente definidos” (parr. 1).

Segun Weston (2020) citado por Escobar, et al. (2022), la planificacion estratégica se define

como:

Un proceso reflexivo y sistematico para determinar una direccion y un curso de acciones
para lograr un futuro deseable. La planificacion estratégica delinea un estado futuro
deseado y una direccion clara y prioridades en forma de un conjunto escrito de metas,
objetivos, acciones y resultados para lograr ese futuro. Finalmente, el plan estratégico debe
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enfocar la atencion de las personas y guiar la asignacion de recursos en la organizacion.
(p.1)

Como ya se ha mencionado, la estrategia es un conjunto de actividades, metas y
recursos que se analizan, organizan y planifican de forma que cumplan los objetivos fijados

por la organizacién en un plazo determinado, con el propésito de alcanzar una meta.
Estrategias de control

Las estrategias de control o control estratégico son extremadamente importantes en una
organizacion y, por lo tanto, deben aplicarse de manera continua. Su funcién principal es fijar
objetivos, implementar medidas correctivas para la mejora continua, asi como medir y evaluar los
resultados obtenidos. Para completar una descripcion concisa de este concepto, Quiroa (2020),
afirma que "el control estratégico es una fase del proceso administrativo que mide y evalla el

desemperfio de una institucion o empresa, con miras a adoptar medidas correctivas"” (parr. 1).

Aunque el entorno del teletrabajo fue una sorpresa para muchas organizaciones porque ha
generado una revolucion en el ambito laboral, los avances tecnologicos se han ido introducido
progresivamente en esta nueva forma de trabajar. Por esta razon, las empresas se enfrentan a varios
retos asociados con la implementacién de esta modalidad, como los horarios, el rendimiento y la
forma de controlar a los colaboradores para que realicen sus funciones. Al mismo tiempo, se abren
oportunidades de cambio en la cultura organizacional en las compafiias. En cuanto a la medicién
y seguimiento en el lugar de trabajo, las empresas pueden utilizar diversas medidas, siempre y
cuando se ajusten a los criterios establecidos en la normativa sobre teletrabajo y a las disposiciones

de los colaboradores.

Estrategias de Seguimiento

La monitorizacion en entornos mixtos implica la realizacion de tareas continuas y
constantes que pueden llevarse a cabo en diferentes lugares, de diversas maneras y con diversas
herramientas. Sin embargo, la implementacion de estrategias de seguimiento requiere una
planificacion previa y es fundamental en las organizaciones. Se utilizan procesos continuos de
recogida, analisis y aplicacién de informacidn para detectar anomalias. Posteriormente, se analizan
estas anomalias para tomar decisiones correctivas que contribuyan a alcanzar los objetivos

establecidos para un periodo determinado.



Marco Teorico Referencial

En el Negocio de Tecnologias e Infocomunicaciones de la Empresa de Servicios Publicos
de Heredia (ESPH), no hay un reglamento establecido para la implementacion del teletrabajo.
Actualmente, no existe una propuesta de mejora que permita la adopcion e implementacién del
teletrabajo para toda la poblacion elegible de este departamento. En el caso de empresas u oficinas
que prestan servicios de electricidad a la poblacion, se presentan algunos acontecimientos y

trabajos similares que se describen a continuacion:
El articulo denominado “El teletrabajo en Costa Rica” (2009), destaca que:

La primera experiencia de teletrabajo en el sector publico fue desarrollada por el Instituto
Costarricense de Electricidad (ICE) como un “plan piloto para la aplicacion de técnicas de
teletrabajo para los empleados del ICE”, con el objetivo de facilitar la conciliacion de la
vida laboral, familiar y personal. La experiencia, que fue evaluada como muy positiva para
la institucion y sus funcionarios, sirvié de motivacion para hacerla extenderla también

como experiencia piloto en otras dependencias publicas. (p. 315)

El autor Sanchez (2006) realizé una Propuesta de un Esquema de Teletrabajo para el

Proceso Gestion de Facturacion Telefonica de la UEN de Servicios al Cliente del ICE.

En esta ocasion, este trabajo se plante6 como objetivo de proyecto final de graduacion para
optar por el titulo de Master en Administracion de Proyectos en la Universidad para la Cooperacién

Internacional (UCI).

Posteriormente, la Universidad Estatal a Distancia de Costa Rica tom¢ la iniciativa de
replicar el mismo modelo en su administracion como resultado de la experiencia positiva obtenida
por el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) durante su programa piloto y, por tratarse de
una institucién académica, cuenta ademas con el valor agregado de estar vinculada a recursos

tecnologicos.

Adicionalmente, Jiménez et al. (2014) realizaron un proyecto de graduacion denominado
“El teletrabajo en Costa Rica: La experiencia de la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz” para
optar por el grado de licenciatura en la carrera de Planificacion Econdmica y Social, producto de

este, se concluyd que el sector publico en ese momento mostraba un lento crecimiento en materia
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de teletrabajo, aungue las instituciones cuentan con suficientes recursos e informacion sobre el
tema, pero carecen de personal capacitado para planificar, implementar, gestionar, dirigir y
controlar internamente la modalidad. (p. 241)

Otra conclusidn a las que se llegd en este proyecto investigativo es que, con la modalidad
del teletrabajo implementado en las instituciones y empresas estudiadas, se relaciona con la
persistencia de un clima organizacional desfavorable con la modalidad, ya que existen
consideraciones de orden negativo que perjudican grandemente su buen funcionamiento (p.245).

Por otro lado, en 2010, los autores Sdnchez y Miranda realizaron un desarrollo de una
estrategia para el fortalecimiento del Programa Empresarial de teletrabajo a partir de la evaluacion
Ex post de términos del Proyecto Piloto desarrollado en la CNFL, S.A. En este caso, se trato de
una tesis sometida a la consideracion del Tribunal Examinador del Programa de Postgrado en
Gerencia de Proyectos de Desarrollo para optar al Titulo de Méaster of Science en Gerencia de

Proyectos de Desarrollo en el Instituto Centroamericano de Administracién Publica.

De la misma manera, se ha encontrado un articulo titulado “El teletrabajo, valoraciones de
las personas trabajadoras en relacion con las ventajas y desventajas, percepcion de estrés y calidad
de vida” elaborado por las autoras Miranda, et al. (2021), por lo cual se transcribe la referencia a

continuacion:

“Estudio dirigido a un grupo de personas teletrabajadoras en Costa Rica, para conocer la
valoracion que poseen de las ventajas y desventajas del trabajo a distancia, la percepcion de estrés
y sus efectos en la calidad de vida”. Esto fue publicado en la revista Nuevo Humanismo del Centro

de Estudios Generales, lo cual refleja el estado actual de la investigacion que se realizara.

Otro caso para destacar es el articulo “el impulso al teletrabajo durante el covid-19 y los
retos que plantea” en el que se menciona que el teletrabajo se ha convertido en la mejor
oportunidad para hacer compatible la proteccién frente a la pandemia con el mantenimiento de las

actividades productivas. (p.2)

Para muchos teletrabajadores con experiencia previa, la novedad radica en que el
teletrabajo se ha vuelto tan exclusivo. Para otros, la experiencia teletrabajo es completamente

nueva.
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En este contexto, al igual que con cualquier otro cambio, es valioso reflexionar sobre las
ventajas y los desafios que las organizaciones enfrentan al implementar esta nueva forma de

trabajar.

Por otro lado, los trabajadores se adaptan a los cambios y a las nuevas exigencias laborales,
mientras que los ciudadanos adoptan nuevas formas de relacion social y econdmica para satisfacer
sus necesidades y cumplir sus prioridades basicas. En este contexto, el teletrabajo se presenta como
la opcidén mas logica y viable, como lo demuestra su crecimiento tanto en la region como en el

mundo, segun diversos estudios.

En este sentido, cabe destacar el informe especial de la séptima edicién de una serie
elaborada por la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) que revela "la
evolucion y el impacto de la pandemia Covid-19 en América Latina y el Caribe". Examina el papel
clave de las tecnologias digitales en la pandemia causada por el coronavirus y como las
desigualdades en el acceso, accesibilidad y velocidad de las redes profundizan las diferencias y
vulnerabilidades de la poblacion de la region. Esto se refleja en cifras reveladoras al respecto (p.
8).

Los cambios que han experimentado todos los paises del mundo a raiz del covid-19 les han
obligado a replantearse esta situacion y a convertirla en una oportunidad. En algunos paises de
Europa y Estados Unidos de América, el trabajo a distancia esta generalizado desde hace mas de
cinco afios, mientras que en América Latina se ha introducido recientemente como forma de

afrontar la situacion.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) escribe también en la tercera edicion de
su informe "COVID-19 y el mundo del trabajo™ que la disminucion de las horas de trabajo en el
segundo trimestre significa que se han perdido 305 millones de puestos de trabajo. Al mismo
tiempo, el deterioro de las condiciones de trabajo y de vida no es producto de la pandemia, sino

que se manifiesta ahora mas claramente (p. 1).



Capitulo 111 Marco Metodologico
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Marco Metodoldgico

En este capitulo, se desarrolla la metodologia de trabajo como guia para llevar a cabo la
investigacion, se definieron las caracteristicas metodologicas que permiten conocer y considerar
el paradigma, el enfoque metodoldgico, el alcance de la investigacion, los sujetos, las fuentes de
informacion, la poblacion y la muestra, la operacionalizacion de las variables, las técnicas e
instrumentos utilizados para recoleccion de datos en el estudio, asi como los procedimientos, los

cuales se desglosan a continuacion.

Paradigma de investigacion del proyecto

El paradigma puede relacionarse o referenciarse como un “modelo”, una vision de mundo,
que se aplica para orientar el planteamiento del problema de la investigacion y que permite al
grupo investigador conocer la realidad a través de un conjunto de valores que determinan su
accionar de acuerdo con el paradigma elegido, tal y como lo definen los autores Finol y Vera
(2020)

El paradigma se define como un modelo, sistema de conviccidn, creencias que posee el
investigador en relacion con el componente ontolégico, axiolégico, epistemologico y
metodoldgico, lo cual conlleva a la busqueda del camino o via de acceso a la generacion

de conocimiento cientifico. (p. 6)

Como se menciond anteriormente, el objetivo de este trabajo se enfoca en comprender las
implicaciones en el rendimiento de los trabajadores en el contexto de la experimentacién masiva

del teletrabajo, resultado de la pandemia de la covid-19.

En este proyecto, se adoptd un enfoque positivista como paradigma metodologico. La eleccion
se baso en el interés del grupo de investigacidn por conocer la realidad de una manera imparcial,
en donde se empled conceptos y variables medibles en la recoleccién y analisis de datos. Por su
parte, el autor Herrera (2018), menciona que “el paradigma positivista también Ilamado
(cuantitativo, empirico-analitico, racionalista) busca explicar, predecir, controlar los fenGmenos,
verificar teorias y leyes para regular los fendmenos; identificar causas reales, temporalmente

precedentes o simultaneas” (parr. 5).
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Este enfoque se considera el mas adecuado para facilitar el desarrollo de la investigacion,
ya que, debido a sus caracteristicas relevantes, permite probar la causalidad y generalizar los
resultados. Consiste en examinar un proceso analizando los hechos mismos y construyendo o
desarrollando una teoria que se ajuste a lo que estd ocurriendo. Dentro de este paradigma, se
obtuvieron las perspectivas y actitudes de los participantes, las cuales fueron posteriormente

presentadas y analizadas mediante el uso de datos estadisticos.

Basandose en la conceptualizacion de varios autores, el paradigma positivista se considera
el mas adecuado para facilitar el desarrollo de la investigacion, dadas sus caracteristicas relevantes.
Para los propositos de la investigacion planteada, este paradigma implica probar la casualidad y

generalizar los resultados.
Enfoque de investigacion

En relacién con el enfoque de investigacion, este puede entenderse como la definicion de la
aproximacion a un fenémeno o problema concreto mediante métodos, técnicas e instrumentos
estrictamente cualitativos o cuantitativos, o una mezcla de ambos, lo que se considera un abordaje
de enfoque mixto. Una definicion simple, pero que evidencia la forma en que el investigador lleva
a cabo su trabajo, para el fin de este proyecto y con el objetivo de analizar la incidencia de la
modalidad de teletrabajo en el rendimiento de las personas objeto de estudio, el enfoque
desarrollado es esencialmente de caracter cuantitativo, segun Hernandez et al. (2018), expresan
que “representa un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para comprobar ciertas
suposiciones” (p. 6), que por sus caracteristicas ha permitido la recoleccion y andlisis de datos que

proporcionan una perspectiva mas amplia del fenémeno.

Por otra parte, Hernandez et al. (2018), mencionan el enfoque cuantitativo de la siguiente

manera:

Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, el orden es riguroso, aunque
desde luego, podemos redefinir alguna etapa. Parte de una idea que se delimita y, una vez
acotada, se generan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se
construye un marco o perspectiva teorica. De las preguntas se derivan hipotesis y
determinan y definen variables; se traza un plan para probar las primeras (disefio, que es

como "el mapa de la ruta"); se seleccionan casos o unidades para medir en estas las
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variables en un contexto especifico (lugar y tiempo); se analizan y vinculan las mediciones
obtenidas (utilizando métodos estadisticos), y se extrae una serie de conclusiones respecto

de la o las hipotesis. (p. 6)

Ademas de lo anterior, algunas de las caracteristicas que Hernandez et al. (2018),

mencionan sobre el enfoque cuantitativo son las siguientes:

1. Busqueda de la mayor objetividad posible en todo el proceso o ruta. (p. 7)

2. Se sigue un patrdén predecible y estructurado y se debe tener presente que las decisiones
criticas sobre los métodos se toman antes de recolectar los datos, guiadas por el disefio
(mapa). (p. 7)

3. Se pretende generalizar los resultados y descubrimientos encontrados en los casos
(muestra) a un universo mayor (poblacion). (p. 7)

4. Al final, con los estudios cuantitativos se pretende describir, explicar y predecir los
fendmenos investigados. (p. 7)

5. Estaruta se vale de la l6gica o razonamiento deductivo, que parte de la teoria, de la cual se
derivan las hipotesis que el investigador somete a prueba. (p. 7)

6. Se busca conocer o captar la realidad externa o fendmeno estudiado tal y como es, o al

menos, aproximarse lo mejor posible a ello. (p. 7)

En ese sentido, el objetivo del enfoque cuantitativo es explicar y predecir los fendmenos
investigados a partir de la rigurosidad del proceso realizado, dando como resultado la generacién

de nuevo conocimiento (Otero, 2018, p. 5).
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Figura 6

El proceso cuantitativo.

Recolecidn de datos.

I l Definicion de idea, tema o
area a investigar.

L Planteamiento del
problema.
L Desarrollo del marco
téorico.
I | Creacion de
hipotesis.

L Definicion de
variables.

Lo antes mencionado, contribuyé a generar datos cuantificables que pueden presentarse

Nota: Otero, 2018, p. 6. Elaboracién propia (2023)

graficamente para una mejor interpretacion, lo que proporcion6 una aportacion significativa al

proyecto.

Hipotesis
Hipétesis Nula(HO)

No existe relacion entre el teletrabajo y el desempefio laboral de la persona colaboradora
del departamento del Negocio de Tecnologia e Infocomunicaciones de la Empresa de Servicios
Publicos de Heredia (ESPH).
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Hipdtesis Alterna(H1)

Si existe relacion entre el teletrabajo y el desempefio laboral de la persona colaboradora del
departamento del Negocio de Tecnologia e Infocomunicaciones de la Empresa de Servicios
Publicos de Heredia (ESPH).

Tipo de investigacion

Este proyecto se clasifica como un estudio descriptivo-correlacional. El enfoque
descriptivo se centra en el descubrimiento de nuevos hechos y significados a partir del trabajo de
campo, mientras que la correlacional, un tipo no experimental, busca medir la relacion entre dos

variables y determinar en qué medida estan relacionadas en un estudio.

El ambito descriptivo considera el fendmeno estudiado y sus componentes, sirviendo como
base para los estudios correlacionales. Estos Gltimos tiene como objetivo predecir, identificar,
caracterizar y cuantificar las relaciones entre conceptos o variables. En relacion con la
investigacion descriptiva, el autor Guevara et al. (2020), sefiala que: "se realizan cuando se quiere
describir la realidad en todos sus elementos principales” (p.165).

Por su lado, los autores Garcia y Garcia (2018), la investigacion descriptiva “consiste en
describir una situacion real natural mediante la observacion sistematica no participante o
valiéndonos de preguntas a una muestra de personas capaces de proporcionar la informacion

deseada sobre opiniones, comportamientos o circunstancias” (cap. 3. p.103)

Con base en los autores Hernandez et al. (2018), sobre la investigacion correlacional
sefialan que “este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular” (p. 109).
En tal sentido, un claro ejemplo de un objetivo general de una investigacion seria aquel en donde

se busque encontrar una relacion entre una variable X y una variable Y.

Por otro lado, el autor Ramos (2020), sugiere lo siguiente sobre los estudios

correlacionales:

En este alcance de la investigacion surge la necesidad de plantear una hipotesis en la cual

se proponga una relacién entre 2 o0 mas variables.
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En el nivel cuantitativo surge la aplicacion de procesos estadisticos inferenciales que
buscan extrapolar los resultados de la investigacion para beneficiar a toda la poblacion. (p.
3)

Segun Moreno (2018), sefiala que las investigaciones correlacionales:

Pretenden visualizar como se relacionan o no, asi como si diversos fendmenos estan
vinculados entre si 0 como se comporta una variable conociendo el comportamiento de otra
variable relacionada. También pretenden evaluar la relacion entre dos 0 mas conceptos,

categorias o el grado de relacion entre dos variables. (parr. 1).

Ademas, con base en Garcia & Garcia, (2018)

La investigacion correlacional también se enmarca en la metodologia no experimental, y
su cometido es hallar explicaciones mediante el estudio de relaciones entre variables en
marcos naturales, sin que exista la manipulacion de dichas variables.

Este tipo de investigacion informa en qué medida un cambio en una variable es debido a la
modificacion experimentada en otra u otras variables. La intensidad y direccion de la
relacion se mide mediante el denominado coeficiente de correlacion, cuyo estudio

estadistico depende de la naturaleza de las variables estudiadas. (pp.104-105).

Otro concepto que brinda el autor Quincho et al. (2018), sobre la investigacion
correlacional es que “la utilidad y el proposito principal de los estudios correlacionales
cuantitativos son saber como se puede comparar un concepto 0 una variable conociendo el
comportamiento de otras variables relacionadas” (p. 44).

Para los propodsitos de este trabajo, la investigacidon correlacional tiene como objetivo
determinar la relacion o grado de asociacion entre las variables de interés: teletrabajo y rendimiento
laboral. Se busca comprender algun grado de prediccion entre estas variables. Por ejemplo, si los
resultados estadisticos muestran una relacion ascendente, es decir, un aumento en una variable se
asocia con un aumento en la otra, se considera una correlacién positiva. En cambio, si la relacion

es descendente, se clasifica como correlacion negativa.
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Sujetos, poblacion y fuentes de informacién

Es importante resaltar que, para el desarrollo de este proyecto, los sujetos de investigacion
fueron todos los colaboradores de las subareas de Direccidn, Gestion Administrativa, Operacion y
Soporte, Desarrollo de Negocios y Gestion de Servicios e Implementacion de Proyectos que
conforman el departamento Negocio de Tecnologias e Infocomunicaciones, el cual es un total de
65 participantes. Cada uno de ellos proporcion6 informacion para llevar a cabo la recoleccion

sistematica.

Sujetos

Estos sujetos son indispensables, segin Corona et al. (2022), “los sujetos de investigacion

constituyen el medio o la via mediante la cual sera estudiado y conocido un objeto” (p.167).

Con respecto a la poblacion, Hernandez et al. (2018), mencionan que es un “conjunto de

todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p.199).

Para efectos del presente trabajo, estos sujetos estdn conformados por las personas
teletrabajadoras/es y jefaturas de los distintos departamentos donde se llevo a cabo dicho proyecto.
Lo anterior, debido a que el grupo poblacional incluido son personas de interés que proporcionaron

la informacidn necesaria para llevar a cabo de manera efectiva esta investigacion.
Poblacion

A efectos de esta investigacion, la poblacion de estudio esta formada por trabajadores de

diferentes departamentos, lo que supone un nimero total de 65 personas, a saber:



70

Tabla 2

Poblacién de estudio.

Departamentos Jefaturas Teletrabajadores (as)
Direccion 1 -
Gestion Administrativa 1 5
Operacion y Soporte 1 34

Desarrollo de Negocios y Gestion

de Servicios ! 16
Implementacion de Proyectos 1 5
Total 5 60

Fuente: Elaboracion propia de los estudiantes, (2023).

Muestra

La definicion del concepto de muestra, segin Hernandez et al. (2018), lo define de la

siguiente manera:

En la ruta cuantitativa, una muestra es un subgrupo de la poblacién o universo que te
interesa, sobre la cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser representativa de
dicha poblaciéon (de manera probabilistica, para que puedas generalizar los resultados
encontrados en la muestra a la poblacion). El universo o poblacion es definido o, al menos
perfilado, desde el planteamiento del problema. (p. 196)
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Para el propdsito de este trabajo, se opto por un disefio de muestreo probabilistico
o intencional, que segin Hernandez et al. (2018), se define como "una poblacién en la que

todos los elementos de esta tienen la misma probabilidad de ser seleccionados” (p. 200).

En este caso, la poblacion seleccionada para el desarrollo de este trabajo estuvo
constituida por un conjunto de departamentos, a saber, Direccidn, Gestion Administrativa,
Operacién y Soporte, Desarrollo de Negocios y Gestion de Servicios e Implementacion de

Proyectos, que comparten una caracteristica comudn que es el objeto del estudio.

Fuentes de Informacion

En cuanto a las fuentes de informacién, para el desarrollo de este trabajo se llevo a cabo la
busqueda y recopilacion de datos de suma importancia a través de fuentes primarias y secundarias,

que permitieron el desarrollo de este.

Fuentes Primarias

En cuanto a las fuentes primarias, segin Hurtado (2018), menciona lo siguiente:

Son los documentos, testimonios u objetos originales que le permiten al investigador
indagar directamente en ellos, sin la intervencién de un intermediario (traduccion,
paleografia, edicion, entre otros), pues se corre el riesgo de partir de una interpretacion, o

segunda lectura. (p. 6)

A su vez, Campos (2020), sefiala que las fuentes primarias

Contienen informacion original, publicada por primera vez, es decir, no ha sido
interpretada o evaluada por nadie mas, sino que es informacion de primera mano. Son
producto de una labor investigativa. Algunos ejemplos de este pueden ser libros originales

0 publicaciones con nimeros de series. (p. 12)

En el caso de las fuentes primarias, estan constituidas por la informacién obtenida de los

instrumentos aplicados.
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Fuentes Secundarias

En cuanto a las fuentes secundarias, Hurtado (2018), las define como “los resultados
concretos de la utilizacion de las fuentes primarias, es decir, libros, ensayos, articulos, biografias,

monografias, entre otros” (p. 6).

Para este trabajo se utilizaron diccionarios digitales como el de la Real Academia Espafiola
(RAE), diversos sitios web como la Organizaciéon Internacional del Trabajo, el Ministerio de Salud
de Costa Rica, Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, bases de datos de la Universidad

Nacional de Costa Rica, asi como revistas digitales con la finalidad de ampliar la informacidn.

Técnicas e Instrumentos

En esta seccion se detallan la técnica y los instrumentos disefiados para recopilar la
informacion necesaria para esta investigacion, con el fin de alcanzar los objetivos propuestos,

considerando los aspectos inherentes al estudio.

Encuesta

La técnica de la encuesta se utiliza mucho como procedimiento de investigacion porque

permite obtener y procesar datos de forma rapida y eficaz.
En relacion con esta definicion, Arias (2020), afirma que:

La encuesta es una herramienta que se lleva a cabo mediante un instrumento Ilamado
cuestionario, esta direccionado solamente a personas y proporciona informacion sobre sus
opiniones, comportamientos o percepciones. La encuesta puede tener resultados
cuantitativos o cualitativos y se centra en preguntas preestablecidas con un orden l6gico y
un sistema de respuestas escalonado. Mayormente se obtienen datos numéricos. (p. 18)

Por su parte, Bravo y Valenzuela (2019), brindan el siguiente concepto de encuesta
“corresponde a una técnica de investigacion utilizada principalmente en las Ciencias Sociales,
a través de la cual se recolecta informacion sobre los sujetos para describir, comparar o

explicar aspectos como conocimientos, actitudes y comportamientos” (p. 3-4).
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Cuestionario

Los autores Hernandez et al. (2018), definen este instrumento como “un conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir” (p. 251). Ademas, se considera la
herramienta de recoleccion de datos mas utilizada, principalmente en las ciencias sociales. Al
mismo tiempo, brinda otras posibilidades al sujeto de estudio. Por ejemplo, pueden expresarse con
mayor libertad sin verse limitados por preguntas cerradas, 0 que permitié una ventaja para el
estudio porque facilitdé que la poblacion respondiera a las preguntas formuladas.

En este trabajo, se opt6 por un disefio de cuestionario que incluye preguntas cerradas con
respuestas Unicas o alternativas. El uso de este instrumento persigue diversos objetivos, como
determinar la relacion de los recursos tecnoldgicos de los empleados y sus percepciones, asi como
explorar aspectos relacionados con el rendimiento de los empleados que intervienen en el
desarrollo de sus actividades laborales. Para la creacion del cuestionario, se utilizé la metodologia
de evaluacion de 360 grados, que permite formular preguntas centradas en aptitudes, actitudes,
conocimientos y habilidades, con el propdsito de determinar el grado de eficiencia y eficacia de
los empleados en la empresa, lo que contribuye a establecer una buena comunicacién e imagen de
estos.

Con base en Monteiro et al. (2018), la evaluacion 360 grados puede definirse como “un
proceso que permite una retroalimentacion mas completa y una mayor transparencia, ya que

implica mas perspectivas y permite percibir el papel de cada actor organizacional” (p. 1).

La evaluacién de 360 grados es el método mas util en cuanto a la obtencion de informacion
porque recoge todos los datos de todas las personas relevantes para el evaluado. Barba (2018),
sefiala que “es especialmente valida como sistema que aporta retroalimentacion al evaluado y
parece conectar con la filosofia de la gestion de la calidad total y generar un mayor nivel de

satisfaccion de los evaluados” (p. 233).
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Para saber queé es la evaluacion del desempefio 360 grados hay que conocer un concepto
previo. Las diferentes metodologias existentes para la obtencion de informacion en un
proceso de evaluacién del desempefio profesional se suelen denominar en grados. Esto se
hace asi en funcién de las personas o grupos de personas a los que se va a preguntar su
opinidn y/o satisfaccion sobre el trabajo del evaluado. Como estos individuos se relacionan
con él (o ella) mas o menos directamente se considera que se encuentran a su alrededor, en
su entorno, y por eso la metafora de los grados a modo de brdjula. A mayor nimero de
grados méas completa sera la evaluacion al recopilar datos de mas grupos o personas que se

relacionan con el evaluado. (Padilla, 2023, parr. 6)
Ademas, Padilla (2023) también sostiene que:

Una evaluacion del desempefio bien estructurada intenta responder a dos objetivos
esenciales y muy precisos, de acuerdo con una reiterada literatura: mejorar el desarrollo
profesional del empleado (guia y desarrollo) y optimizar la gestion de recursos humanos
por parte de la organizacién, ayudandola a tomar decisiones en ese ambito, atinentes a

temas como formacion, pago, promocion, movilidad, etc. (gestion y control). (parr. 13)

En cuanto a los instrumentos, se disefiaron utilizando la escala de Likert, que se clasifica
como un tipo de escala que corresponde al nivel ordinal de medicion. Estos instrumentos
psicométricos permiten a los encuestados responder segun su grado de acuerdo o desacuerdo con

las afirmaciones planteadas.
El método de la escala Likert es conocido por el autor Matas (2018), de la siguiente manera:

Originalmente, este tipo de instrumentos consistia en una coleccion de items, la mitad
expresando una posicion acorde con la actitud a medir y la otra mitad en contra. Cada item
iba acompafiado de una escala de valoracion ordinal. Esta escala incluia un punto medio
neutral, asi como puntos a izquierda y derecha, originalmente de desacuerdo y de acuerdo,
con opciones de respuesta numéricas de 1 a 5. La escala de alternativas aparecia en
horizontal, uniformemente espaciadas, al lado del item e incluyendo las etiquetas

numéricas. (p. 39)
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En relacion con las preguntas abiertas incluidas en el instrumento, el propdsito era obtener
informacion sobre los aspectos positivos y negativos de la forma de trabajo que es objeto de
estudio. Estos aspectos abarcan la organizacion, el aspecto emocional y, por Gltimo, el aspecto

fisico, proporcionando asi criterios generales relacionados con el tema.

El instrumento se aplicé en un periodo de dos semanas habiles con un tiempo de respuesta
no superior a 25 minutos, participaron funcionarios de cada una de las dependencias seleccionadas

y debian cumplirse las siguientes condiciones:

1. Estar dispuesto a responder el formulario.
2. Trabajar bajo la modalidad de teletrabajo.

3. Responder el instrumento dentro del plazo establecido.

Con base en lo anterior, se aplic este instrumento a la poblacion de estudio de los
departamentos: Direccion, Gestion Administrativa, Operacion y Soporte, Desarrollo de
Negocios y Gestion de Servicios e Implementacion de Proyectos, se utilizo la herramienta en
linea Google Forms, con la finalidad de obtener informacion relevante sobre las categorias
analizadas, tratando asi de recoger las diferentes apreciaciones literarias de cada individuo

mediante la aplicacion de preguntas abiertas.

Validacion de instrumentos de recoleccion de datos

El proceso de validacion de los instrumentos definidos para la investigacion se realizé con
el fin de dar validez y confiabilidad a los instrumentos construidos por los investigadores para la
recoleccion y registro de datos, por lo que este proceso se realizd a través de la validacion

utilizando el juicio de expertos.
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De acuerdo con Arias (2019)

Los expertos son fuentes vivas de informacion consultadas en razén del criterio de
autoridad, es decir, se trata de una persona con un conocimiento amplio y profundo de un
tema o materia por lo que ostenta prestigio y reconocimiento por parte de los miembros de

esa comunidad. (p. 11)

Este procedimiento se realiz6 a través de un sistema digital, utilizando principalmente el
correo electronico como canal principal de comunicacion. Se establecié contacto con expertos
seleccionados debido a su amplia experiencia profesional. Los investigadores enviaron una carta
solicitando la colaboracion de los expertos para validar los instrumentos, al mismo tiempo que les
proporcionaron los instrumentos de recoleccion de datos.

Para llevar a cabo la validacidn, se cre6 una tabla de criterios de evaluacién que facilitaba
la anotacidn o seleccidn de los items relacionados con el tema de estudio. El objetivo principal era
verificar la claridad de las preguntas formuladas en los instrumentos. Una vez que los expertos
validaron los instrumentos, enviaron sus respuestas utilizando la misma via (correo electrénico),
para que los investigadores consideraran sus apreciaciones en el disefio final de los instrumentos.

El cuestionario se ha designado como el instrumento principal de recoleccién de datos en
esta investigacion, ya que facilita la obtencion rapida de respuestas por parte de los trabajadores
del Negocio de Tecnologias e Infocomunicaciones de la ESPH. Este instrumento se ha concebido
para obtener respuestas de manera agil y anénima, mediante la formulacion de preguntas
apropiadas a los sujetos de estudio. Al optar por el cuestionario, se busca reducir el tiempo
necesario para obtener informacion valida, fiable y pertinente, simplificando asi el proceso de
recopilacion de datos.

En relacion con lo anterior, se ha elaborado la tabla nimero 3 (ver anexo G) para que los
expertos seleccionados lleven a cabo la validacion de los instrumentos disefiados, con el fin de

evitar factores que puedan afectar su validez.
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Cuadro de Consistencia

Tabla 3

Categoria de Variables.

Titulo: Implicaciones en el rendimiento de los trabajadores del Negocio de Tecnologia e
Infocomunicaciones de la Empresa de Servicios Puablicos de Heredia (ESPH) en relacion con la

implementacion del teletrabajo debido al impacto de la pandemia Covid -19.

Problema: ¢Cudles son las implicaciones en el rendimiento de los trabajadores de la Unidad Estratégica de
Negocio de Telecomunicaciones de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH) en relacion con la

implementacion del teletrabajo debido al impacto de la pandemia Covid-19?

Objetivos Variables Definicién conceptual Defmu_non Definicion
Operacional Instrumental
General
Analizar las
implicaciones en el i
. Con base en el articulo 4 de
desempefio de los o
] la Ley N° 2 del Codigo de
trabajadores del ) o
_ trabajo del Ministerio de o
Negocio de _ _ Se aplico un )
] trabajo de Costa Rica, ) ) El instrumento
Tecnologia e cuestionario al
o establece: “Trabajador es utilizado para la
Infocomunicaciones o personal  del y
) toda persona fisica que recoleccion de los
de la Empresa de Trabajadores departamento
o o i presta a otra u otras sus ) datos fue el
Servicios Publicos de (variable o _ de estudio para _ )
) _ _ servicios materiales, cuestionario  por
Heredia (ESPH) en independiente conocer su )
» intelectuales o de ambos o medio de preguntas
relacion con la ) ) _ rendimiento en
) . géneros en virtud de un cerradas que se
implementacion  del ) ambas o
_ ) contrato de trabajo expreso ) aplicé al personal
teletrabajo debido al . modalidades _ _
_ o implicito, verbal o ) objeto de estudio.
impacto de la de trabajo.

) ) escrito, individual o
pandemia Covid-19.
colectivo” (p. 6).
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Objetivos
especificos
Ronda (2021), Encuesta a las
define el término estrategia jefaturas de los
distintos
Una herramienta de departamentos los
gestion que facilita cuales son:
procedimientos vy a. Direccién.
tecnicas con base o b. Gestion
L Se realizo6 una o
cientifica, que, Administrat
o encuesta a las )
utilizados de forma iva.
) ) jefaturas de los .
iterativa y c. Operaciony
. diferentes
Identificar las transversal, Soporte.
) ) departamentos
estrategias de control contribuyen a ) d. Desarrollo
o del Negocio de )
y seguimiento lograr una ] de Negocios
_ ) ) y Tecnologias e y
implementadas por el  Estrategias interaccion _ y  Gestion
_ Infocomunicac
departamento en la proactiva de la de
o L iones para o
presencialidad y organizacion en su Servicios.

teletrabajo.

entorno,
colaborando a
consequir la

eficacia en la
satisfaccion de las
necesidades del
publico objetivo al
que se dirige la
actividad de la
organizacion. (parr.
29)

conocer las
estrategias

aplicadas para
alcanzar este

objetivo.

e. Implementa
cion de

Proyectos.



Teletrabajo
(Variable

dependiente)

La OIT (2016) propone una
definicion de teletrabajo,
segun la cual es una forma
de organizacion del trabajo
con dos caracteristicas
principales:

a. En primera
instancia, implica
que la actividad
laboral se realiza en
un lugar distinto del
establecimiento
principal o de las
plantas de
produccion, en del
trabajador, donde
no mantiene
contacto  personal
con otros
trabajadores.

b. Conlleva el uso de
tecnologias  que
facilitan la
comunicacion entre

las partes.
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Determinar los
recursos

tecnologicos con los
que se cuenta para
realizar el trabajo

Recursos

tecnologicos

El autor Felizzola (2021),
afirma que se entiende por
recursos tecnoldgicos
“aquellas herramientas de
apoyo para la realizacién

de distintas actividades. En

Se realizd un
estudio de los
recursos
tecnologicos
para conocer

de que

El instrumento
utilizado para
recopilar datos fue

el cuestionario.



presencial

teletrabajo.

y

el

el dmbito académico, son
utilizados para satisfacer
las  necesidades  que
conducen al logro de los
objetivos, tales como la
ensefianza y el aprendizaje

del docente y alumno”.

herramientas
disponen los
empleados de
las  distintas
areas que
forman parte
del Negocio de
Tecnologias e
Infocomunica
ciones  para
llevar a cabo
sus
actividades.
Para validar
los datos, se
aplicara  un
cuestionario a
los
teletrabajadore
s de los
procesos con
el fin de
contrastar los
datos con su
experiencia en
el puesto de

trabajo.
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Comparar el

desempefio de los

funcionarios en las Desempefio de

modalidades
presencial

teletrabajo.

los

y funcionarios

Rivero (2019), define el
“la

accion y efecto de trabajar

desempeiio  como

en una ocupacién, un

cargo, una  profesion,
teniendo en cuenta el
conocimiento que cada

persona tiene de su labor”

(parr.1).

Segun Delpueche (2021),

“el desempefio laboral
puede entenderse como la
calidad del trabajo que
cada empleado le aporta a
sus tareas diarias, durante
un determinado periodo de

tiempo” (parr.5).

Se aplico un
cuestionario al
del

departamento

personal

de estudio para
conocer su
rendimiento en
las dos
modalidades

de trabajo.
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El instrumento
utilizado para la
recoleccion de los
datos fue el
cuestionario que se
aplicé a las

jefaturas.

Proceso de
implementacion de la
propuesta de mejora
por los

investigadores.

Propuesta de

mejora

Segun  Zulhiga, et al.
(2011), menciona que:
Una propuesta de
mejora ofrece
soluciones a
problemas a tratar
dentro de una
organizacion, tiene
como fin trabajar
de manera conjunta

para  tener la

Documento
con propuesta
de
implementacio
n  por

estudiantado.

Proceso de
aplicacion de la

propuesta.




perspectiva de la
interdependencia

que existe entre
todos los miembros
de la empresa. Se
requiere de un
cambio en toda la
organizacién, ya
que para obtener el
éxito es necesaria la
participacion  de
todos los

integrantes de esta.
(p. 2)

A partir de la informacion
recopilada por el grupo de
investigadores, se
presentara un documento
en el que se planteard una

propuesta de mejora.
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Metodologia: Paradigma positivista con un enfoque cuantitativo

Fuente: Elaboracion propia de los estudiantes, (2023).
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Actividades y procedimientos para aplicacion de los instrumentos

Para alcanzar los objetivos de la investigacion, se aplicaron una serie de procedimientos

que se describen a continuacion. De este modo, se establecieron plazos que permitieron cumplirlos

y que se adaptaron a las necesidades de la poblacion objeto de estudio y del equipo de

investigacion.

Objetivo 1: Identificar las estrategias de control y seguimiento implementadas por el

departamento en la presencialidad y teletrabajo.

Tabla 4

Identificacion de estrategias y seguimiento.

Actividad

Recursos

La finalidad de este objetivo es
identificar las estrategias de control y
seguimiento aplicadas en el trabajo
presencial y teletrabajo para mantener
la continuidad laboral del personal
tanto dentro como fuera de la

organizacion.

Aplicacion de un cuestionario dirigido a las jefaturas
de los diferentes departamentos Direccion, Gestion
Administrativa, Operacion y Soporte, Desarrollo de
Negocios y Gestion de Servicios e Implementacion de
Proyectos, con preguntas relacionadas con el tema de
estudio que permitio extraer informacion relevante y
al mismo tiempo, conocer su vision sobre las medidas

implementadas.

Fuente: Elaboracion propia de los estudiantes, (2023).
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Objetivo 2: Determinar los recursos tecnoldgicos con los que se cuenta para realizar el trabajo
presencial y el teletrabajo.

Tabla s

Recursos tecnologicos.

Actividad Recursos

El objetivo es determinar los recursos Aplicacion de un cuestionario digital mediante la
tecnologicos de que dispone el personal herramienta Google Forms a los funcionarios del
para realizar su trabajo en la modalidad departamento de estudio con el fin de obtener

presencial y teletrabajo. informacion de interés para los investigadores.

Fuente: Elaboracion propia de los estudiantes, (2023).

Objetivo 3: Comparar el desempefio de los funcionarios en las modalidades presencial y

teletrabajo.

Tabla 6

Desempefio de los funcionarios.

Actividad Recursos

El objetivo es comparar el rendimiento del Aplicacion de un cuestionario digital mediante
personal del departamento objeto de estudio en la herramienta Google Forms a las diferentes
las modalidades de trabajo presencial y jefaturas del departamento de estudio para
teletrabajo en la realizacion de sus labores en obtener informacion de interés para los

estas dos modalidades. investigadores.

Fuente: Elaboracion propia de los estudiantes, (2023).
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Objetivo 4: Elaborar una propuesta de modelo de teletrabajo inclusivo para coadyuvar en

el rendimiento de los trabajadores.

Tabla7

Elaboracion de la propuesta.

Actividad Recursos

) La propuesta a realizar se procura realizar con
Presentacion de la propuesta de modelo de
o ) base a la metodologia empleada en la
teletrabajo inclusivo. _ L
investigacion.

Fuente: Elaboracion propia de los estudiantes (2023).



Capitulo IV Presentacion de la informacion y andlisis de los resultados
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Presentacion de la informacion y analisis de los resultados
En este capitulo se presenta el andlisis y los resultados obtenidos por cada variable de la
investigacion para dar respuesta oportuna a los objetivos y al problema de estudio, luego de
ejecutar los instrumentos respectivos, los cuales fueron disefiados y aplicados mediante un
formulario de Google Forms que fue remitido por medio del correo institucional a las personas
participantes de la investigacion conformada, por los empleados y jefaturas de la empresa con

experiencia en teletrabajo.
Caracterizacion de los sujetos participantes

En cuanto a los datos personales de las personas encuestadas, como se muestra en la figura
7, se obtuvo los siguientes datos sobre el rango de edad extraidos de la pregunta 2, obteniendo que
la mayor cantidad de los encuestados (48,4%) se encuentran entre los 30 y 40 afios, mientras que
otro porcentaje predominante de personas (43.3%) son menores a 30 afos, y, por ultimo, el

porcentaje restante (8,3%) tienen edades entre los 40 a 50 afios.

Figura7

Rango de edades de las personas encuestadas.

Rango de edades

Entre 30 a 40 afios N 48,40%
Menores a 30 afios NN 43,30%

Opciones

Entre 40 a 50 afios. [ 8,30%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
Respuestas

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.
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Por otra parte, en relacion con la experiencia laboral planteada en la pregunta 3, como se
observa en la figura 8, se deduce que mas de la mitad de las personas encuestadas (51,7%) cuentan
con 10 o 20 afios de experiencia laboral, mientras que el 43.3% de la poblacién encuestada
indicaron que su experiencia laboral es menor a 10 afios y, el porcentaje restante (5%) poseen entre
20 0 més afios de experiencia laboral.

Figura 8

Experiencia laboral de las personas encuestadas.

Experiencia laboral

10020 afios | 51,70%

Opciones

Menor a 10 afios | 43,30%

20 o més afios [l 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Respuestas

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.

Respecto a la pregunta numero 4, hace referencia sobre la ocupacion de las personas
participantes y segun la figura 9, se puede concluir que, predominan las siguientes especialidades:
Técnico especializado en Telecomunicaciones, Ingeniero de sistemas y computacion y
Administradores. Ademas, también se encuentran gedgrafos, ingenieros eléctricos, ingenieros

industriales, oficinistas, entre otros.



89

Figura 9

Ocupaciones de las personas encuestadas.

2l g
y Tecnicos
Ingenieros es;(ajeuallza
4 .- en osen
Administra | gictomas y Telecomun
Gedgrafo dores(®)  Computaci lca(c?:g;]es
@) 6n (9)

A
- Ingeniero
- Ingeniero I E|é(01t;i00
Oficinista '”dgls;flal
1)

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la

aplicacion de instrumentos.
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos por variables.
Variable: Teletrabajo

Para recabar informacion de la variable teletrabajo, se aplicaron dos instrumentos entre los
funcionarios y jefaturas del departamento objeto de estudio con el fin de obtener datos sobre sus
propias opiniones acerca del uso del concepto de teletrabajo y las tareas realizadas bajo dicha

modalidad.
A continuacion, se muestran los resultados:
Preguntas sobre conocimientos generales acerca del teletrabajo en la ESPH

En la seccion sobre el conocimiento general del tema de investigacion, de las respuestas a
la pregunta 1, que buscar conocer lo siguiente: Con base en su conocimiento, “teletrabajo es...” se
obtiene que un 80% de las personas encuestadas estan de acuerdo en que el teletrabajo es una
forma flexible de organizacion del trabajo que consiste en que el trabajador no ejerce sus labores
dentro de la oficina durante el horario laboral, mientras que el porcentaje restante (20%) entienden
el teletrabajo como desarrollar su actividad profesional principalmente en una oficina pero que

pasan dos 0 mas dias trabajando desde su domicilio.
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En cuanto al cuestionario dirigido a las jefaturas, sobre la pregunta 1, que busca conocer lo
siguiente: Con base en su conocimiento, “teletrabajo es...” el 75% de los encuestados estan de
acuerdo que consiste en el desempefio de la actividad profesional sin la presencia fisica del
trabajador en la empresa durante una parte importante de su horario laboral. El 25% restante de las
jefaturas encuestadas indicaron que se basa en desarrollar su actividad profesional en dos

modalidades: remoto y presencial.

Figura 10

Conocimiento sobre el concepto de teletrabajo.

Funcionarios Jefaturas

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacién de
instrumentos.

Las definiciones dadas por los sujetos de la investigacion coinciden con la definicion dada
por Téllez (2007), “el teletrabajo es la actividad profesional desarrollada por personas que no estan

presentes fisicamente en la empresa para la que trabajan” (p. 2).

Por otra parte, se les consulto bajo en qué tipo de modalidad de teletrabajo se encuentra
laborando, y los resultados mostraron gque la mayoria de los funcionarios (98%) trabajan bajo una
modalidad de trabajo hibrida, mientras que el porcentaje restante (2%) se encuentra realizando

teletrabajo tiempo completo.
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Figura 11

Modalidad de trabajo en que se encuentran laborando las personas encuestadas.

Modalidad de empleo
2%

m Teletrabajo
m Hibrido

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la

aplicacion de instrumentos.

Ademas, lo anterior se ve respaldado por las respuestas brindadas por las jefaturas, a
quienes se les preguntd: ¢Usted cuenta con personal a cargo que esté realizando teletrabajo? El

75% respondio afirmativamente, mientras que el 25% restante indicé que no.

Ahora bien, en consecuencia, fue necesario preguntarles que, al implementarse la
modalidad de teletrabajo en su &rea, se recibi6 la informacion necesaria y suficiente para lograr
cumplir con los objetivos empresariales de manera remota. Para ello, el 100% de los empleados
respondieron afirmativamente, lo que demuestra la importancia del teletrabajo en la empresa ESPH
en el sentido de que las préacticas de gestion dentro de la empresa debieron adaptarse a la situacion,
tanto para la priorizacién como para la gestion de objetivos, carga de trabajo, tareas y plazos, el
objetivo es flexibilizar las tareas sin que el empleado se sienta presionado, lo cual ha tenido un
impacto significativo en la continuidad de las actividades laborales, asi como en la adaptacion de
las medidas para garantizar la capacidad de prestar los servicios que ofrece laempresa y permitirles

continuar con las actividades normales.
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En esta misma linea, se consulto a las jefaturas: ¢cual es la cantidad de personas que tiene
a cargo laborando bajo la modalidad de teletrabajo? Se evidencia que un 50% de las jefaturas
tienen a cargo bajo esta modalidad de trabajo minimo una y maximo diez personas segln su
departamento. Mientras que un 25 % tiene minimo diez y maximo veinte personas y el 25%

restante tiene minimo veinte y maximo treinta personas, como puede verse en la figura 12.

Figura 12

Implementacién del teletrabajo y cantidad de personas laborando en esa modalidad.

Cantidad de personas realizando teletrabajo

Entre 1 a 10 personas [ 50%
Entre 10 a 20 personas GGG 25%

Opciones

Entre 20 a 30 personas [N 25%

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

Respuestas

El 100% de los funcionarios
Euncionarios :> !ndicaron_ gue si fef:ibieron la

informacion suficiente para
la  implementacion  del
teletrabajo y para el logro de
los objetivos.

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.

Respecto al resultado anterior, es importante que las empresas cuenten con alguna guia o
normativa para la implementacion del teletrabajo, tal y como lo indica la guia técnica para la
implementacion del teletrabajo en las empresas del Ministerio de Trabajo de Costa Rica, los cuales

resumen en 11 elementos claves, que son los siguientes:

Tener un enmarque estratégico, contar con un equipo lider, adecuar la normativa interna,

identificar areas y puestos para el teletrabajo, establecer esquemas de evaluacién del
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trabajo, promover el manejo del cambio organizacional, contar con excelente
comunicacion, tener un clima laboral y desarrollo del Talento Humano en ambientes
virtuales, desarrollo de competencias virtuales de trabajo, perfil tecnoldgico y por ultimo
pero no menos importante, contar con una guia o normativa relacionada al tema de salud

ocupacional y riesgos laborales. (pp. 23-24)

En adicion a lo anterior, también se consulto a las personas encuestadas: ¢Considera que
la empresa definié las condiciones adecuadas para la implementacion del teletrabajo? En
consecuencia, se obtuvo que el 90 % respondio6 afirmativamente, el 2% que no lo sabiay el 8 %
indico que no; sin embargo, no dieron la razon de esta respuesta (ver figura 13). Ademas, con base
en la pregunta 5, en la que se preguntaba si se definieron los objetivos cuantificables mas
importantes para centrarse en los resultados, se obtuvo que el 98% también estuvo de acuerdo en
que se habian alcanzado los objetivos cuantificables mas importantes para centrarse en los

resultados, mientras que un 2% indic6 que no fue asi. (Ver figura 14).

Figura 13

Condiciones adecuadas para la implementacion del teletrabajo.

Condiciones adecuadas para la implementacion del
teletrabajo

2%

mSj
® No, ¢Por qué?
No sabe

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.
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Figura 14

Definicion de objetivos cuantificables para centrarse en los resultados.

Definicién de objetivos cuantificables
5%

mSi
= No responde

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacién de

instrumentos.

Por otro lado, segun los datos obtenidos por los funcionarios, es significativo que el 95% indic6
que la empresa proporciona las herramientas tecnoldgicas necesarias, mientras que el 5% restante
indicé que no. Ademas, en cuanto a si se administra de forma correcta el horario laboral, el 56%
indico que si, un 43% sefialé que no responde y el porcentaje minimo restante (1%), contest6 que

no. Esto se refleja en la figura 15y 16.



Figura 15

Equipamiento tecnoldgico.

Herramientas tecnoldgicas necesarias

5%

mSi
= No responde

Figura 16

Administracién del horario de trabaijo.

Administracion del horario
1%

mSi
m No
No respondo

95

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion

de instrumentos.
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Referente a si se establecieron medios de comunicacion para mantenerse en contacto con las
jefaturas, o bien, con el equipo de trabajo, el 90% de los funcionarios encuestados, indicaron que
si se establecid con anticipacion, mientras que un 5% sefial6 que no fue asi y el 5% restante no
respondid. Ahora bien, se obtuvo como resultado que el principal medio de comunicacion utilizado
por parte de los funcionarios y jefaturas es Microsoft Teams, liderando con un 68% de la poblacion,

los demas, un 32% mencionaron herramientas como el correo electrénico.

Figura 17

Principales medios de comunicacion.

Herramientas de comunicacion

= Microsoft Teams
Correo electrénico

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.

Ademas, el 95% de los funcionarios encuestados indicaron que la empresa si cuenta con
una politica de teletrabajo en su reglamento interno lo que coincide con las respuestas brindadas
por parte de las jefaturas. De igual forma, los funcionarios manifestaron que existen aspectos a

mejorar en la politica de teletrabajo y, a continuacién, se exponen los comentarios mas relevantes:

a) En los términos y condiciones solicitados por la empresa que sean coherentes con
la realidad.

b) Se necesitan normas y requisitos claros sobre la eleccion del teletrabajo, asi como
de los requisitos tecnoldgicos, ya que se dispone de muy poca informacion.

c) Se necesita flexibilidad entre las jornadas de teletrabajo y las presenciales, es decir,

poder desplazarse en beneficio de ambas partes.
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d) Determinar los posibles riesgos laborales ante el aumento de la jornada laboral.

e) Desarrollar y formalizar una politica de teletrabajo que garantice la igualdad de
condiciones y gestionar eficazmente el modelo.

f) Mantener una comunicacion fluida, debido a que, al realizar teletrabajo, aumenta

el aislamiento laboral y reduce la relacion social.

En otra instancia, también se les consulté a las jefaturas, sobre los principales retos

percibidos en la modalidad de teletrabajo, para la cual respondieron lo siguiente:

a) Asegurar la continuidad de los servicios para los clientes y mejorar su experiencia.
b) Impulsar un modelo de gestion del trabajo mas basado en la empatia.
c) Gestion de procesos orientados al trabajo como el disefio de las tareas y su

interdependencia, su comunicacion, su coordinacion y los ajustes tarea-tecnologia.

Para concluir esta categoria, es importante sefialar que el 86,7% de los empleados
encuestados estan satisfechos con su evaluacion global del teletrabajo, el 8.3% respondieron

estar muy satisfecho y el 5% indicaron estar moderadamente satisfecho.

Figura 18

Valoracion global del teletrabajo.

Valoracion global sobre el teletrabajo

Satisfecho | 86,70%

Muy satisfecho [l 8,30%

Opciones

Moderadamente satisfechno [l 5%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Respuestas

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.
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Ahora bien, debido a que un gran porcentaje de personas esta satisfecho con la modalidad de
teletrabajo se concluye que al 90% de la poblacion encuestada le gustaria continuar teletrabajando
después de la pandemia, el 5% contestd que no y el 5% restante no respondio (ver figura 19). Para

ello, las jefaturas también se encuentran de acuerdo.

Figura 19

Preferencia de modalidad para continuar trabajando.

Preferencia de la modalidad de teletrabajo para seguir
laborando

50p 0%

mSi
= No
No respondo

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.

Segun los resultados obtenidos en los instrumentos aplicados, se obtiene que en efecto los
funcionarios y las jefaturas tienen muy claro el concepto de teletrabajo, aunque es curioso que aun

un porcentaje (20%) de esa poblacion confunde el concepto de teletrabajo con el trabajo hibrido.

Lo anterior se fundamenta con la siguiente explicacion, propuesta por la autora Castro
(2023), en donde indica que “el teletrabajo ha sido concebido como un tipo de trabajo que se realiza
a distancia, generalmente en el domicilio de la persona trabajadora o en sitios distintos a la oficina
del empleador, mediante el uso de las TIC” mientras que el trabajo hibrido se refiere a “trabajar

de manera remota y dos o tres dias dentro de la oficina” (pp. 9,35).

Por otra parte, es importante recalcar que las personas encuestadas si recibieron
informacion suficiente para teletrabajar; sin embargo, ellos mismos indican que es sumamente

relevante realizar algunos cambios 0 mejoras a esas politicas existentes sobre el teletrabajo dentro
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de esa empresa, las cuales se mencionaron en los analisis de resultados, pero que, en resumen, se

basan en:

a) Contar con requisitos mas claros y acercados a la realidad.

b) Que se garantice la igualdad de condiciones para las personas teletrabajadoras en

comparacion a los que trabajan de manera presencial.

c) Determinar los posibles riesgos laborales que se puedan presentar a la hora de trabajar de

manera remota.

d) Es importante mantener una comunicacion fluida, debido al aislamiento social que se

presenta a la hora de realizar teletrabajo, entre otras.

Por altimo, las jefaturas también destacaron algunos retos percibidos con la introduccion

del teletrabajo en sus actividades diarias:

Figura 20

Retos percibidos con la llegada del teletrabajo.

Garantizar Promover

clientes y modelos de Gestion de

procesos basados

servicios de gestion con en el trabajo

calidad empatia

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.

Variable: Estrategias de control y seguimiento

Para estudiar esta variable, se llevd a cabo un instrumento de cuestionario, el cual fue

dirigido especificamente a las jefaturas, ya que son las personas que asumen una posicion de

liderazgo en la institucion.
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Para iniciar, las jefaturas indicaron que algunas de las estrategias de control y sequimiento

que se implementaron en el contexto de trabajo presencial y teletrabajo fueron las siguientes:

a) Adaptar los objetivos al contexto actual.

b) Establecer objetivos y plazos claros.

c) Planificar y priorizar las actividades.

d) Evaluar el trabajo y dar retroalimentacion.

e) Reuniones grupales cada 15 dias.

f) Reuniones individuales semanalmente.

g) Control del portafolio de proyectos y servicios.
h) Informe de labores anuales.

Se deduce de los resultados que el principal mecanismo de control laboral del personal a
cargo es sin duda la comunicacion y las reuniones periddicas. Asimismo, el principal indicador de
gestion utilizado por las jefaturas para obtener los resultados deseados es el indicador estratégico,

el cual lidera con un apoyo del 50% de las jefaturas encuestadas.
El indicador estratégico segun Ortega (2021)

Es aquel que tiene como objetivo medir el rendimiento de las acciones para alcanzar los
objetivos que una organizacion se ha fijado a corto, medio y largo plazo. También permite
a la organizacion comparar sus practicas y resultados con los del sector (benchmarking)”
(parr. 4).

El otro 50% restante se divide en dos: 25%, indicadores de eficacia y el otro 25%,

indicadores operativos.

Por otra parte, se utilizaron procedimientos de evaluacién adicionales para cumplir otros
requisitos, como los conocimientos técnicos, que evalGan la competencia y el dominio de las
habilidades especificas necesarias para desemperfiar el trabajo con eficacia; la adaptabilidad y
flexibilidad, que evaltan la capacidad de adaptarse y ajustarse a nuevas situaciones, cambiar de
actitud y gestionar la incertidumbre; y la orientacion a los resultados, que evalta la capacidad de
establecer objetivos claros, seguir planes de accion y lograr resultados, entre otros aspectos. Lo

antes mencionado lo sostiene el 75% de los encuestados.
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Para ello, indicaron que los indicadores de procesos en apego a la norma 1SO 9001 son uno

de los elementos en los procedimientos normales de la organizacidn que podrian proporcionar el

nivel necesario de apoyo para su supervision.

Estas normas promueven “la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar

y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del

cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente” (Normas 1SO 9001, 2015).

a)

b)

f)

Reclamacion del cliente: Analizar la gravedad de estas para aplicar acciones
correctivas a tiempo.

No conformidades: Es un indicador importante por tener en cuenta, para medir
diversos asuntos relacionados con la no conformidad de los procesos, asi como
otros indicadores como cantidad de producto no conforme, costes y nimero de
reprocesos, etc.

Satisfaccion de clientes: Encuestas de satisfaccion, o bien, otros indicadores por
calcular como tiempos de repeticion de compra, indices de fidelizacién, tasas de
nuevos clientes, incremento de facturacion por cliente, etc.

Evaluacion de proveedores: Evaluarlos de manera periddica.

Capacitacion del personal: Seguir el nivel de satisfaccidn del cliente por medio de
indicadores como la tasa de absentismo, el nivel de concienciacion por medio de
encuestas, el indice de rotacion, su indice de satisfaccion, la efectividad de la
formacidn y la contratacion.

Relacionados con los objetivos: Cada objetivo debera estar asociado a uno o varios
indicadores de seguimiento. (parr. 17)

Ahora bien, las jefaturas también sefialaron que los empleados si deben de estar anuentes

a cumplir objetivos a corto, mediano y largo plazo. Asimismo, indican que si cuentan con

herramientas para medir el desempefio de los empleados; sin embargo, también destacaron que

surgieron herramientas nuevas, una de ellas es la evaluacion de 360 grados, que segun Padilla

(2023) “es también llamada integral- es el método mas completo desde el punto de vista de la

obtencién de informacion, pues recaba datos de todas las personas que se relacionan con el

evaluado” (parr. 1).
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Finalmente, en esta categoria la empresa ha considerado el impacto de estos cambios en
los controles internos, incluidos los posibles cambios en los procedimientos de control actuales,
incluidas las evaluaciones continuas de sus empleados. Esto permite identificar areas de mejora y
proporciona informacion valiosa para que las jefaturas tomen decisiones sobre formacion,

promocion y asignacion de recursos.

Segun los resultados obtenidos en esta categoria, las jefaturas encuestadas destacan la
importancia de la comunicacion y las reuniones periodicas para mantenerse el contacto y en la
misma linea de ideas y cumplimiento de objetivos. En ese sentido y segun Cenpromype (2019),
“la comunicacion es el proceso por medio del cual se transmite informacién de un ente a otro. Es
el intercambio de sentimientos, opiniones o cualquier otro tipo de informacién mediante el habla,

escritura u otras sefias” (parr. 1).

Por otra parte, se destacé la importancia de los mecanismos de evaluacion de desempefio y
que con la llegada del teletrabajo surgio una nueva herramienta que es la evaluacion 360 grados,
esta herramienta permite la recoleccion de datos de cada persona evaluada en donde se proyecta
su carrera profesional, por ende, se presentara su ocupacion y funciones en la organizacion lo que
dara a la empresa las herramientas para formar a cada empleado con el fin de que mejore en el

desempefio diario de sus funciones.
Variable: Recursos tecnologicos

A continuacion, se muestran los resultados de las interrogantes relacionadas con la variable

recursos tecnoldgicos para ejecutar el teletrabajo.

En esta tercera parte y para alcanzar el objetivo especifico dos de la investigacion, se logré
identificar que las herramientas para las videoconferencias méas usadas por los funcionarios fueron
Microsoft Teams®, Zoom®, y Google Meet, los resultados mostraron que estas herramientas
fueron usadas por un 90 % de los funcionarios. Mientras que un 10% de la poblacién encuestada
contestd que usaron otras herramientas para llevar a cabo las diferentes videoconferencias

laborales como se muestra en el grafico 21.
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Figura 21

Herramientas para videoconferencias.

Herramientas para videoconferencias

m Microsoft Teams®
®Zoom®
Google Meet
Otras herramientas

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.

Se puede observar que ademéas de las herramientas mas usadas, las cuales ya se
mencionaron anteriormente, se evidencia que también se utilizé el WhatsApp y Skype como otras

herramientas.

Por otro lado, sobre las herramientas de chats con mas uso, se visualiza que Outlook es con
la que mas interactdan los funcionarios, seguida de Telegram y Gmail. Ademas, se cont6 con un
apartado de otras herramientas, en donde la respuesta que predomin6 fue WhatsApp, como se

puede apreciar en el gréafico 22.
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Figura 22

Herramientas de chats.
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Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.

Es importante sefialar que la mayoria de la poblacidén encuestada dijo que las opciones
brindadas no aplicaban a ellos por un aspecto de las funciones que tienen a cargo segun su puesto
laboral. Asimismo, mas del 95% de los funcionarios utilizan Microsoft Office, para poder llevar a
cabo el teletrabajo. En cuanto a las herramientas de hardware, se evidencia que mas del 95% de
los funcionarios cuentan con un monitor, con una computadora portatil, con mouse, teclado,
auriculares, microfono y un teléfono. Mientras que un 5% de las personas encuestadas declar6 no

disponer de un ordenador fijo, disco duro externo, impresora de calidad y fotocopiadora.
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Figura 23

Herramientas para teletrabajar.
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USB g 15 36
Teléfono i3 56
Teclado NUMENICO il 48
One Drive ka3 56
@ Microsoft Office 365 nl 59
S Impresora de calidad =5 19 39
'S Google Workspace Sp—15 45
© Google Drive g 12 42
Fotocopiadora [r——18 39
Escéner mrp——18 39
Dropbox —[res——15 43
DisCO dUro extern0  iip—18 38
0 10 20 30 40 50 60 70
Respuestas

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.

También, el total de la poblacién encuestada cuenta con un programa de antivirus y con un
paquete de Microsoft Office (Word, Excel, Publisher, etc.). De la misma manera, una parte de las
personas encuestadas mencionaron que utilizan software especializado para poder llevar a cabo

las tareas diarias de acuerdo con sus puestos de trabajo.

Por otra parte, se les consultd sobre si se capacitd al personal en nuevas tecnologias. Los
resultados mostraron que un 91% de los funcionarios recibieron capacitacion a través de
plataforma educativa virtual, mientras que el 9% de las personas contestaron que no fueron
capacitadas como se evidencia en la figura 24. Aunado a lo anterior, sobre medios de comunicacion
virtual, por ejemplo, Podcast, videos interactivos, emuladores, infografias e ilustraciones, se
mostro que mas del 56,67 % de las personas contestaron que no aplicaba, mientras que un 20 %
de las personas mencionaron que si se les capacito y un 23,33 % respondieron que no se les brindd

una capacitacion.



106

Figura 24

Capacitacion del personal.

Capacitacion al personal en nuevas tecnologias
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Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Herndndez, Y. (2023), con datos obtenidos de la

aplicacion de instrumentos.

Finalmente, la Gltima pregunta del instrumento consistio en una interrogante sobre si hubo
algin recurso tecnoldgico que desearia tener y que no se le ha proporcionado mientras
teletrabajaba, en donde el 95 % de la poblacion encuestada respondio que no requirio de ningun
otro recurso tecnolégico adicional para llevar a cabo sus funciones mientras que un 5% indico que

Ve

si.
De acuerdo con lo que menciona Lifeder (2022):

Los recursos tecnoldgicos son los que estan relacionados con un tipo de tecnologia en
concreto: la tecnologia informatica, y que sirven para facilitar las labores productivas. Son
recursos tecnoldgicos las computadoras personales, laptops, tabletas, teléfonos moviles,
programas de software, aplicaciones, servidores, médems, impresoras, internet, intranet,

WiFi, datos, etc. (parr.1).
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Ademas, los recursos tecnoldgicos se pueden dividirse en dos categorias: los tangibles,
como la parte fisica, por ejemplo, hardware, teclado, monitor, impresora y otros. Los intangibles,
es decir, los que no son fisicos y no se pueden tocar, por ejemplo, software, programas antivirus y
otros mecanismos de seguridad informatica. (Lifeder, 2022, parr. 14-16).

Los recursos tecnolégicos se definen como:

Elementos provenientes de la innovacion cientifico-técnica que posibilitan o facilitan
alguna labor, especialmente productiva. Mas simplemente, se trata de los aportes de la
tecnologia a los demas campos productivos del ser humano, haciendo posible, 0 mas facil

y rapido, alcanzar un objetivo. (Equipo editorial, Etecé. 2021, parr. 1)

En la actualidad, los recursos tecnolégicos pueden ayudar a cualquier empresa u
organizacion a aumentar su eficiencia. Hay algunos recursos comunes que la mayoria de las
organizaciones pueden utilizar para aumentar la productividad. Para concluir esta categoria, es de
suma importancia mencionar que los empleados disponen de las herramientas adecuadas para
teletrabajar y facilitar la comunicacion entre los empleados y los directores de departamento, por
lo que la disponibilidad de recursos tecnologicos facilita y agiliza las actividades diarias, lo que

permite a las personas agilizar los procesos y aprovechar mejor su tiempo.
Variable: Desempefio de los funcionarios

En la presente seccidn, se presentan los resultados de las preguntas sobre la variable en

estudio, la cual es dirigida a las distintas jefaturas.

Se le solicit6 a los encuestados que se identificaran con una afirmacién que, segun sus
conocimientos, describiera lo que permite el rendimiento laboral. Al tratarse de respuestas de
opciéon multiple, se consider6 mas conveniente presentar en orden los enunciados que recibieron

el mayor y el menor porcentaje de respuestas como se muestra en el grafico 25.
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Figura 25

Conocimiento general del desempefio.

Pregunta 1: Con base en su conocimiento, el desempefio laboral permite... (puede marcar multiples

opciones)
4 respuestas

A ) Establecer beneficios que v...
B ) Ofrecer mejoras o ascenso...
C ) Falta de claridad y definicio...
D ) Falta de honestidad y since...

E ) Brinda herramientas aptas...
F ) Indica necesidades de capa...
G ) Permite la mejora continua... 4 (100 %)

H ) Detecta factores externos d...

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.

Al respecto, se observa que la pregunta tiene multiples opciones de respuesta y, la mayoria
de los encuestados, es decir, el 100% afirma que el desempefio laboral permite la mejora continua
de la empresa y del departamento. Del mismo modo, el 75% de los encuestados afirma que indica
las necesidades de formacion y desarrollo del personal. Sélo el 50% indica que el rendimiento
permite el desarrollo o la promocién segun las competencias del puesto. Es también importante
observar en la figura anterior como el 25% menciona que permite establecer beneficios segin las
funciones de cada empleado, y el otro 25% indica que revela los factores externos del rendimiento

laboral (problemas personales que afectan al rendimiento laboral del empleado).

Por otra parte, cuando se indagd a los encuestados con respecto a la relacién con el
rendimiento de los funcionarios a cargo en la modalidad presencial y teletrabajo antes de la
pandemia sanitaria, los resultados obtenidos muestran que el 100% afirmé que el rendimiento en

ambas modalidades fue excelente.
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Con respecto al nivel de trabajo del personal a cargo en la modalidad teletrabajo comparado
con la presencialidad, el 100% de los encuestados sefialé que se mantiene. Asimismo, para conocer
la frecuencia con la que las jefaturas evalGan al personal a su cargo, al respecto se las planted la
pregunta ¢Con qué frecuencia evalla al personal de su departamento? Se observa que el 50% de
los consultados afirmaron hacerlo cada dos meses y el resto cada afio, como se muestra en el

gréfico 26.

Figura 26

Frecuencia de evaluacién del personal.

Frencuencia de evaluacion del personal

m Bimestral
50%
. Anual

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.

Por otro lado, es importante sefialar que el 75% de los encuestados afirma que ciertas
funciones cotidianas, se vieron afectadas por el teletrabajo, mientras que el 25% afirma que no
tuvo ningun impacto. Lo ocurrido con la pandemia es una situacion para la cual nadie estaba

preparado y de un dia para otro algunas funciones cotidianas se vieron afectadas:

a) Mantener contacto con sus clientes.

b) Cambio en la forma de relacionarnos.

c) Latransformacion social en la vida cotidiana.
d) La manera de hacer las cosas.

e) Las nuevas formas de trabajo.
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A partir de las respuestas a la pregunta anterior, fue posible identificar las areas afectadas. En
primer lugar, se constaté que el principal impacto se produjo en la forma de mantener la
continuidad de los servicios a los distintos clientes, dada la naturaleza de cada uno de ellos, y en
segundo lugar que la pandemia habia tenido cierto impacto en la cohesion y la cooperacion del
grupo, debido a que la cohesién grupal ha sido considerada como un proceso clave en la formacion
y desarrollo de los equipos de trabajo. En este sentido, Fantino (2022), define la cohesion como:
“La cohesion grupal es la unificacion de las fuerzas de las personas que forman parte de los equipos
de una compafia, para alcanzar los objetivos propuestos” (parr.4). Por ultimo, el 25% de los

encuestados afirmaron que no se habian visto afectados.

La principal ventaja de un equipo con cohesion de grupo es que cada miembro del equipo
funciona de forma maés coordinada con los demas. Esto significa que el equipo en su conjunto es

maés productivo y tiene indicadores de rendimiento mas altos que un equipo sin cohesién de grupo.

Ademas, mediante una pregunta abierta se pidié a los encuestados que indicaran lo siguiente:
¢qué medidas se han tomado en cuenta para optimizar la afectacion (si procede), para lo cual se
sefialaron los siguientes aspectos:

a) Reuniones de grupo presenciales para buscar fomentar actividades de grupo.

b) Desarrollar distintas estrategias para tener un acercamiento a los clientes de manera
virtual.

c) Implementar procesos eficaces que permitan la continuidad de los servicios y

reaccionar una forma mas rapida y eficaz ante una eventualidad.

Ante la pregunta: ¢Ha afectado ha afectado su relacion con los funcionarios que supervisa? El
75% respondio que no y el 25% que se mantiene. Por otro lado, al indagar ¢con qué frecuencia
brinda retroalimentacion a los colaboradores a cargo sobre el trabajo que realizan? EI 100%
respondid que esto ocurre de manera bimestral.

Asimismo, se les consulté acerca de que, si se implementaron herramientas de control para la
gestién de productividad de los empleados. Para ello, en la figura 27, que hace referencia a los

resultados obtenidos.
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Figura 27

Implementacion de herramientas de control.

Implementacion herramientas de control

50%

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos obtenidos de la aplicacion de

instrumentos.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se observa que el 50%, contestd afirmativamente.
Se indic6 que realizan secciones uno a uno de manera individual y se da retroalimentacion y el
50% respondié negativamente. Ademas, se pidio a los encuestados que respondieran a una
pregunta abierta sobre los aspectos que creen que influian en el desempefio laboral del trabajador
(@) en la presencialidad y, la mayoria de las respuestas se basaron en los siguientes aspectos:

a) Establecer reuniones de seguimiento, con el fin de supervisar exhaustivamente las
tareas para distribuir eficazmente las cargas de trabajo e identificar el cumplimiento de
los objetivos y entregables.

b) Contar con el empoderamiento, herramientas y el conocimiento para desempefiar el
trabajo.

¢) Motivacion, liderazgo, condiciones.

d) EIl conocimiento para desempefiar de manera correcta sus actividades.

Asimismo, los encuestados mencionaron los siguientes aspectos que, en su opinidn, afectan al

rendimiento laboral del empleado cuando teletrabaja:
a) No disponer con las herramientas adecuadas y necesarias.

b) Administracion del tiempo, auto gerenciamiento, orientacion a resultados
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C) Motivacion, liderazgo, condiciones.

d) La motivacidn, aspectos del entorno y los recursos tecnologicos.

Para finalizar con los resultados de la variable de estudio, cuando se les pregunté como
calificarian la calidad general del trabajo de sus empleados teletrabajadores, el 100% de los

encuestados dijeron estar muy satisfechos.

Dados los argumentos anteriores, la implementacion del teletrabajo fue una necesidad, que
marcO un punto de inflexién en el funcionamiento del departamento objeto de estudio, lo que
supuso que cambiaran los procesos de trabajo, la comunicacion y muchas otras cosas. Las
conclusiones obtenidas de esta variable son mayoritariamente positivas, una vez aplicado el

instrumento a los lideres de cada area del departamento en estudio.

Por otro lado, uno de los conceptos clave a examinar en esta etapa fue el rendimiento de
los trabajadores en ambas modalidades de trabajo. Al respecto, Bouzas y Reyes (2019), lo
definieron como el desempefio de uno 0 més trabajadores en cuanto a las funciones y tareas que
realizan en linea con las metas y objetivos definidos por la empresa, que permiten un mayor

crecimiento de la productividad.

Ribes et al. (2018) sefialan que, el desempefio laboral es la calidad del trabajo realizado por
un empleado o trabajador en un area determinada, a través del fortalecimiento de sus competencias

y habilidades, que repercuten en los resultados deseados por la empresa.

En este sentido, los autores establecen un claro vinculo con el objetivo del rendimiento

laboral, que es que el trabajador cumpla las politicas de la empresa.
Comprobacién de hipdtesis

Para el andlisis de las hipotesis propuestas, se utilizaron dos métodos de comprobacion de
hipotesis basado en los tipos de las variables a comparar (teletrabajo — desempefio laboral)
mediante correlacion de tipo Pearson, y este analisis se llevo a cabo con la herramienta IBM SPSS
Statistics version 29.0.1.0.

Los coeficientes de correlacion son valores numéricos que permiten cuantificar el grado de

concordancia y relacion lineal entre dos variables.
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¢ Qué es el coeficiente de correlacion de Pearson?

De acuerdo con Hernandez et. al (2014), el coeficiente de correlacion de Pearson “es una
prueba estadistica para analizar la relacion entre dos variables medidas en un nivel por intervalos

o de razon. Se le conoce también como “coeficiente producto-momento” (p.304).

Se puede inferir que la correlacion de Pearson determina la fuerza o el grado de asociacion

entre dos variables aleatorias cuantitativas que comparten una distribucion normal bivariante.

Por otro lado, para conocer el disefio de la metodologia, los valores de las variables una
vez realizado el proceso de medicion y la interpretacion del método, es necesario mencionar que
se contd con la colaboracion de Jazmin Ceciliano Vargas, especialista en estadistica en la Empresa

de Servicios Publicos de Heredia S.A.

A continuacion, la tabla 8 muestra los métodos utilizados para la validacion de hipétesis

segun cada tipo de hipotesis y los datos obtenidos para su analisis.

Tabla 8

Validacion de hipdtesis.

ID Hipotesis Escala de medida  Método estadistico

No existe relacion entre el teletrabajo y el

desempefio laboral de la persona

colaboradora del departamento del ) Prueba de correlacion
HO _ ) Nominal

Negocio de Tecnologia e de Pearson

Infocomunicaciones de la Empresa de

Servicios Publicos de Heredia (ESPH).

Si existe relacion entre el teletrabajo y el

desempefio laboral de la persona

colaboradora del departamento del ) Prueba de correlacion
H1 _ ) Nominal

Negocio de Tecnologia e de Pearson

Infocomunicaciones de la Empresa de

Servicios Publicos de Heredia (ESPH).

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y., (2023)




Se realizd un analisis de correlacion en SPSS y se obtuvieron los siguientes datos:

Figura 28

Correlaciones.

Correlaciones
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Pregunta 4: En

Pregunta 2: X términos de
. Pregunta 3: En ~ .
. ¢Coémo L desempefio Pregunta 14: En
Pregunta 4: ) general, ¢,como ) S
Pregunta 16: <Considera que considera que ha calificaria el laboral, ¢Cémo  general, ¢ esta
Pregunta 2: ¢ En qué tino de Pregunta 14: . preferencia ae la carga de sido el desempefio considera el nivel satisfecho con la
moc?alidad Idce telgtrab.:'u se ¢Cudles su cmodalidad de  trabajo agumenté desemperio eneral Ee los de trabajo del calidad del
J valoracién global J . laboral de los 9 personalacargo trabajo de sus
encuentra laborando? . trabajo enla post o disminuy6 colaboradores N
del teletrabajo? colaboradores enlamodalidad  colaboradores
pandemia? durante el (as) acargoenla .
(as)acargoenla teletrabajo (as) cuando
teletrabajo? . modalidad de .
modalidad X comparado con teletrabajan?
. teletrabajo?
presencial? la
presencialidad?
Pregunta 2: ¢ En qué tipo de  Correlacion de Pearson dl 0,017 -0,171 -0,078 @ @ e e
modalidad de teletrabajo se  “gig iz raral) 0,897 0192 0,554
encuentra laborando?
N 60 60 60 60 0 0 0 0
Pregunta 14: ¢ Cuél es su Correlacion de Pearson 0,017 1 0,233 0,039 a a 2 2
valoracién global del . -
- Sig. (bilateral) 0,897 0,073 0,770
N 60 60 60 60 0 0 0 0
Pregunta 16: ¢ Preferencia de Correlacion de Pearson -0,171 0,233 1 0,220 a a a
modalidad de rabajo enla gy " hijateral) 0192 0073 0,091
post pandemia?
N 60 60 60 60 0 0 0 0
Pregunta 4: ¢ Considera que  Correlacién de Pearson -0,078 0,039 0,220 1 a a 3
a carga de trabajo aument5 0 ", " piateral) 0,554 0,770 0,091
disminuy6 durante el
teletrabajo? N 60 60 60 60 0 0 0 0
Pregunta 2: ¢, Cémo considera Correlacién de Pearson a a a a 1 0,943 -983 0,886
que ha sido el desempefio
laboral de los colaboradores sijg (bilateral) 0,057 0,017 0,114
(as) a cargo en la modalidad
ial?
ieseakle N 0 0 0 0 4 4 4 4
Pregunta 3: En general, Correlacién de Pearson a a a e 0,943 1 -983 0,829
¢como calificaria el
desempefio generalde los  gjg. (bilateral) 0,057 0,017 0,171
colaboradores (as) a cargo en
) -
la modalidad de teletrabajo? N 0 o 0 o 2 2 2 2
Pregunta 4: Entérminos de  Correlacion de Pearson a a a e 983" 083" 1 -0,832
desempefio laboral, ¢, Cémo
considera el nivel de trabajo : :
del personal a cargo en la Sig. (bilateral) 0,017 0,017 0,168
modalidad teletrabajo
comparado con la
presencialidad? X 0 0 0 0 % % & &
Pregunta 14: En general, Correlacion de Pearson & a a 2 0,886 0,829 -0,832 1
¢ esta satisfecho con la
calidad del trabajo de sus Sig. (bilateral) 0,114 0,171 0,168
colaboradores (as) cuando
teletrabajan? N 0 0 0 0 4 4 4 4

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
a. No se puede calcular porque, como minimo, una de las variables es constante.

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y. (2023), con datos de aplicacion SSPS.

Utilizando la técnica estadistica de correlacion bivariada con la cual podemos averiguar si

dos variables estan relacionadas entre si, si dicha relacion es fuerte, moderada o débil y ver si se

encuentran directa o inversamente relacionadas, para la interpretacion de los resultados se utilizé

la siguiente tabla para realizar el anélisis en la herramienta SPSS:
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Tabla9

Grado de Asociacién de Variables.

Coeficiente Interpretacion

1 Correlacion Perfecta
Mayor que 0.8 Muy Fuerte

Entre 0.6-0.8 Fuerte

Entre 0.4-0.6 Moderada

Entre 0.2-0.4 Baja

Entre 0-0.2 Muy baja

0 Nula

Fuente: Centeno, G. Garcia, D. y Hernandez, Y., (2023)
Hipotesis Alterna(H1)

Tras realizar el calculo del coeficiente de correlacion de Pearson, se evidencia una
correlacion moderada entre estas dos variables, dado que para llevar a cabo una buena labor en
teletrabajo es fundamental contar no solo con herramientas tecnoldgicas con las que se contaban
en formato tradicional, sino con los recursos necesarios para desempefiar una buena labor fuera de
la oficina. Es importante mencionar, que la correlacion de algunas variables no fue posible debido
a que el resultado establece que al menos una de las variables es constante, ya que no se utilizé la
confiabilidad del alfa de Cronbach para determinar la correlacion entre los items porque los
investigadores utilizaron la validacion de expertos para este procedimiento. Tras realizar el analisis
de correlacion, se puede concluir que si existe una correlacion moderada entre las preguntas
asociadas a la variable teletrabajo y una relacion con la variable desempefio laboral de la persona
colaboradora del departamento Negocio de Tecnologia e Infocomunicaciones de la Empresa de
Servicios Publicos de Heredia (ESPH).

Hipétesis Nula (0):

Al realizar una revision en la poblacion encuestada no hay una conclusion porque no se ha

encontrado ninguna correlacion entre las preguntas.
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Introduccion
Presentacion de la propuesta

La siguiente propuesta surge a partir del analisis realizado, en el departamento de
Telecomunicaciones e Infocomunicaciones de la ESPH, donde la crisis pandémica acelero el auge
del trabajo desde casa; sin embargo, los beneficios han sido percibidos por los trabajadores, al
mismo tiempo ha aumentado la brecha entre los trabajadores de profesiones en las que es posible
teletrabajar. Se determind la necesidad de crear un modelo de teletrabajo inclusivo que permita
coadyuvar en el rendimiento de los trabajadores, a fin de que el departamento pueda implementarlo
teniendo en cuenta las condiciones laborales y la capacidad de la empresa para asumir cambios

estratégicos en su estructura organizativa.

El disefio que se presenta a continuacion propone un modelo de gestion para que el
teletrabajo se mantenga de forma controlada para promover la adaptacién de su personal e
incrementar la productividad laboral. El teletrabajo es importante para la Empresa de Servicios
Pubicos de Heredia S.A. porque se ha vuelto fundamental para que la compafia siga funcionando
de modo que los empleados puedan acceder a las aplicaciones y a los datos que necesitan para
mantenerse productivos desde cualquier dispositivo, en cualquier lugar y con cualquier conexion,

como si estuvieran en la oficina.

Aunque la pandemia ha introducido muchos cambios en el panorama laboral, esta
propuesta tiene como objetivo brindar los lineamientos esenciales para la implementacion de la
modalidad de teletrabajo en la compafiia, asi como conseguir un beneficio mutuo y equitativo para
la empresa y sus trabajadores, ya que facilita el acceso a profesionales de todo tipo y con
competencias adaptadas a las necesidades y requerimientos de la empresa, con la esperanza de
generar trabajadores productivos y con una mejor calidad de vida. Adoptar teletrabajo implica
crear un entorno laboral mas flexible e inclusivo, y adaptar las distintas necesidades de la empresa
y sus empleados a los nuevos tiempos y formas de trabajo. Esto conlleva analizar las consecuencias
positivas y negativas que puede tener esta forma de trabajo, tanto en términos de eficiencia como
de productividad y salud de las personas que teletrabajan. Por lo anterior, en todos los &mbitos,

esta propuesta cumple con las normativas y lineamientos referentes al teletrabajo en la ESPH.



119

Justificacion

Es necesario mencionar que la propuesta nace ante la implementacion de la modalidad de
trabajo remoto por causa de la pandemia de covid-19 y las medidas adoptadas para reducir el
namero de contagios obligaron a las personas a trabajar desde casa, independientemente de si sus
empresas estaban preparadas para este paso. Esto demostrd, en muchos casos, la falta de

herramientas o de conectividad necesarias para el trabajo a distancia.

El teletrabajo ofrece alternativas para garantizar la continuidad de la prestacion de
servicios, teniendo en cuenta las limitaciones y dificultades propias de la empresa o del empleado
0 que escapan del control de ambas partes. También optimiza el uso del tiempo de los empleados,
reduce los desplazamientos al trabajo, los prepara para el entorno social y mejora el uso del espacio

y los recursos de la empresa permitiéndoles centrarse en las cuestiones fundamentales del negocio.

Cabe sefialar que, a través de las técnicas e instrumentos seleccionados en el marco
metodoldgico de la investigacion correspondiente, muestran que la mayoria de los empleados
tienen una valoracién positiva del teletrabajo, lo cual también se refleja en los datos de la pregunta
14 del instrumento aplicado a los funcionarios que tiene como objetivo conocer: ¢cual es su
valoracion global del teletrabajo? El 86,7% de los encuestados se mostraron satisfechos con la
implementacion de esta forma de trabajo, a su vez el 8.3% se encontraron muy satisfechos mientras
que el 5% moderadamente satisfechos. Ademas, el 50% de las personas encuestadas calificaron

esta modalidad de trabajo como favorita en el periodo post pandemia.

Los términos mas relacionados con el teletrabajo son el trabajo remoto y trabajo flexible;
sin embargo, el teletrabajo es una modalidad laboral que esta arraigada en la organizacion con
caracteristicas especificas como su mision y visidn organizacional, su cultura y los servicios que
presta, asi como otros cambios organizativos por lo que, para abordar adecuadamente esta forma
de trabajar, es esencial gestionar el teletrabajo desde un enfoque estratégico e integrador, y no

como una politica institucional aislada.

Por lo tanto, la introduccion del teletrabajo conlleva cambios organizativos, como un
mayor uso de herramientas digitales, nuevas formas de coordinacion y comunicacion u otros

métodos de medicion del rendimiento.
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Objetivos de la propuesta
Objetivo general

Desarrollar la propuesta de un modelo de teletrabajo inclusivo para coadyuvar en el

rendimiento laboral de los trabajadores.

Objetivos especificos

1. Describir aspectos histdricos y legales que debe tener en cuenta la ESPH SA. en la
implementacion del teletrabajo.

2. ldentificar los puestos teletrabajables en la organizacion.

3. Determinar los requerimientos minimos que debe cumplir el colaborador para optar por

teletrabajo.

Conceptos bésicos de teletrabajo

El teletrabajo es también conocido como trabajo a distancia o trabajo remoto. Esta
modalidad de trabajo ha traido un cambio importante en la forma en que las personas suelen
realizar sus tareas diarias en la oficina. A su vez, se ha convertido en una forma de trabajar cada
vez mas viable y elegida por las compafilas y se ha vuelto muy atractiva tanto para los

colaboradores como para las jefaturas.

En la actualidad, en las oficinas ya no es necesario que el jefe esté presente todos los dias,
sino que ahora es posible simplemente conectarse a través de herramientas como Teams, Zoom,
Google Meet y otras aplicaciones para comunicarse todos los dias segin sea necesario, y asi

acordar cualquier plan que se tenga en mente para el funcionamiento continuo de la empresa.
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¢ Qué es el teletrabajo?

El teletrabajo se entiende como una forma de trabajo en la que las personas tienen la
posibilidad de laborar desde cualquier otra zona y no requieren estar de manera presencial en la
oficina durante su horario laboral, teniendo en cuenta que deben cumplir el horario laboral de la

compafiia.

Para ello, Camacho (2021) define el teletrabajo como “la forma de trabajo que se realiza
en una ubicacion alejada de una oficina central o instalaciones de produccion, separando al

trabajador del contacto personal con colegas de trabajo que estén en esa oficina” (p. 131).

Otro concepto relevante sobre el teletrabajo es el que propone Senra (2020), en donde
indica que “es una forma flexible de realizar la actividad profesional desde un lugar diferente a la
oficina durante el horario laboral. Engloba una amplia gama de actividades y puede realizarse tanto

a tiempo completo como partido” (parr. 1).

Finalmente, Cdmara Zamora (2020) menciona que “el teletrabajo se define como la
modalidad de trabajo que se lleva a cabo a distancia, es decir, en un lugar diferente al
establecimiento de la empresa. La tecnologia disponible actualmente es la que permite que esto

puedo realizarse” (parr. 2).

Los conceptos anteriores refuerzan aun mas la idea de que la definicion correcta de

teletrabajo es esencialmente trabajar fuera de la oficina.
Antecedes historicos del teletrabajo en Costa Rica

Ahora, como con cualquier area, término, concepto, etc. hay una evolucion que surgio hace
unos afos, en este caso, se expondra un poco de la evolucion histérica existente del teletrabajo en
el pais. Se dio por medio de Decretos y Proyecto de ley, segun el informe del estado del teletrabajo

en Costa Rica (2017) los cuales son los siguientes:

a) En el 2008 el decreto No 34704: Primer decreto de teletrabajo que se emite en

Costa Rica dirigido al Sector Publico.
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b) En el 2009 el decreto No 35434: Surge como medida de contingencia por la
emergencia sanitaria originada por la influenza.

c) Enel 2012 el proyecto de Ley No 18459: “Ley para la Promocion del teletrabajo”,
del partido PASE. Elaborado por el Centro Internacional para el Desarrollo del
Teletrabajo- CIDTT.

d) En el 2013 el decreto No 37695: Este decreto modifica el anterior al incorporar
elementos de mejor en la productividad, la reduccion de costos.

e) En el 2014 el proyecto de Ley No 19355: Ley para Regular el Teletrabajo,
presentado por el Diputado Otto Guevara Guth.

f) En el 2014 el proyecto de Ley No 19422: Plantea un capitulo nuevo en el Cédigo
de Trabajo. Presentado por el Diputado Antonio Alvarez Desanti.

g) En el 2015 el decreto No 39225: Dirigido al Sector Publico y promueve su
aplicacion en la Sociedad.

h) En el 2017 el decreto No 40121: Este decreto se emite como una medida de
contingencia por la construccion del puente sobre el Rio Virilla, carretera nacional
Ne1. (p. 21)

Algunos aspectos resaltan de estas reglas; por ejemplo, el decreto No. 39225 confirma que
las instituciones publicas permiten el teletrabajo y pueden implementarlo. También demuestra la
necesidad de utilizar el teletrabajo para reformar la administracion y establece un comité sobre el
teletrabajo en la educacion para promover este objetivo. También se sefial6 que el Equipo de
Coordinacién Teécnica de Teletrabajo es designado y liderado por el Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social (MTSS), es un grupo que redne a organizaciones, instituciones y organismos que
creen necesario formular metas y objetivos nacionales y regionales para el uso de las
telecomunicaciones. Ademas, planificara y coordinard la capacitacion que requieren dichas

instituciones. (p. 21)
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Modalidades del teletrabajo

Existen varios tipos de teletrabajo, pero para entender mejor el término, las principales

modalidades del teletrabajo, segin Indeed, una plataforma de busqueda de empleo son las

siguientes:

a)

b)

Trabajo remoto: Los empleados remotos realizan sus tareas desde una ubicacion
distinta a la oficina fisica de la empresa, por ejemplo, como un espacio de trabajo
conjunto, un parque o una cafeteria. Es posible que estos empleados tengan que
acudir a la oficina para celebrar reuniones con regularidad. Las personas cuyos
trabajos implican principalmente viajes, como los vendedores, también pueden
describirse como trabajadores remotos. (parr. 4)

Empleo virtual: Esta posicion ofrece total independencia de ubicacion. El trabajo
virtual no requiere que los empleados estén fisicamente presentes en la oficina. Las
empresas en estos lugares generalmente no tienen oficinas fisicas y pueden
contratar principalmente proveedores externos. Si bien es posible que en algun
momento se requiera trabajar en un campo especifico debido a necesidades
regulatorias o fiscales de la empresa, el trabajo virtual ofrece una gran flexibilidad.
(parr. 5)

Trabajo desde casa: Este puesto puede requerir 0 no que la persona tenga una
oficina en casa. También es posible que deba estar presente durante el horario
normal. Sin embargo, cada vez mas empresas dan mas importancia al cumplimiento
de los plazos y a la consecucion de resultados sin tener en cuenta como organizan

su tiempo los colaboradores. (parr. 6)

El teletrabajo esta presente en todos los sectores, pero su implementacidén depende en gran

medida de las necesidades de cada empresa.
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Beneficios y desafios del teletrabajo

Si bien el teletrabajo trae muchos beneficios para las empresas y los trabajadores, también

plantea algunos desafios. En este contexto, los autores Hewitt et al. (2017), mencionan lo siguiente:

Beneficios

a) El teletrabajo brinda oportunidades de empleo a los trabajadores que viven en zonas
rurales, lejos de empresas que pueden aprovechar al maximo sus habilidades. (p. 19)

b) El teletrabajo puede brindar oportunidades de empleo a los trabajadores independientes,
como puede verse cuando las personas participan en mercados laborales en linea con el fin
de brindar servicios a corto plazo a clientes en linea ("freelancing™). (p. 19)

c) El teletrabajo ayuda a mantener la continuidad de las operaciones durante emergencias
debido a condiciones ambientales u otras condiciones que afectan las areas de trabajo o la
infraestructura. Un ejemplo puede ser, cuando sucedid el evento del Huracan Otto, en

donde habia muchas calles intransitables, etc. (p. 19)

Desafios

a) Aislamiento: Los empleados que no estan presentes en la organizacion pueden dejar de
expresar su sentido de pertenencia y aislarse de otros colegas a medida que pasa el
tiempo. (p. 20)

b) Exigencias de nuevas competencias laborales: Es posible que el trabajador no posea la
capacidad de trabajar de forma independiente, lo que afecta la calidad y cantidad del
trabajo que se le asigna. Por eso, es importante determinar antes de tiempo, si el
empleado cumple con los requisitos minimos para que sea un buen teletrabajador. (p.
20)

c) Pérdida de confidencialidad y seguridad de la informacidn: Existe la posibilidad que
los teletrabajadores realicen un uso inadecuado de informacion sensible para la
organizacion. Para ello, es relevante firmar algin acuerdo de confidencialidad o bien

capacitar al empleado en criterios éticos, para que lo pongan en préactica. (p. 20)
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Inclusividad en el teletrabajo

Una parte importante de la implementacién del teletrabajo es su caracter inclusivo. En este

contexto, esto significa que el acceso al teletrabajo y los beneficios de este deben estar disponibles

para todos, independientemente de su situacion. Sin embargo, para comprender mejor cada uno de

los aspectos, es necesario dar una breve explicacion que se detalla a continuacion:

a)

b)

d)

Acceso a la tecnologia: El objetivo en este punto es promover el desarrollo de las redes
digitales y hacerlas efectivas, para que todas las poblaciones, principalmente las mas
vulnerables por sus circunstancias especificas, personas que viven en zonas rurales,
mujeres jefas de familia que no pueden desplazarse para trabajar, personas con
discapacidad a las que les resulta mas facil trabajar desde casa tengan acceso a todas las
tecnologias, asi como a todas las herramientas o programas que existen para desarrollar su
trabajo con normalidad. (Pefia, 2015, p.11)

Acceso a oportunidades de desarrollo: Este aspecto es muy relevante, ya que permite
que la organizacion mantenga a un personal profesional y capacitado, lo cual ayudara al
cumplimiento de los objetivos organizacionales. A través de las oportunidades de
desarrollo, los empleados reciben formacion, lo que a su vez aumenta su satisfaccion
laboral y les ofrece mas oportunidades de crecer profesionalmente dentro de la
organizacion. (Nufiez, 2023, parr.1-6)

Capacitacion y sensibilizacion: La capacitacion tiene como objetivo preparar, desarrollar
e integrar recursos humanos que puedan ser utilizados por la empresa. La sensibilizacion
se centra mas en dar a conocer las mejores practicas para que puedan desarrollarlas a la
hora de realizar su trabajo. Por lo tanto, es importante realizar ambas simultaneamente para
el correcto desarrollo de los empleados. (Nufiez, 2020, p.27)

Comunicacion inclusiva: Esta se basa en evitar comentarios 0 expresiones que puedan
denigrar la personalidad de un funcionario. Ademas, este término busca que todas las voces
y opiniones sean escuchadas y se tome en cuenta las diversas opiniones que pueden existir

entre los miembros del equipo de trabajo. (Nufiez, 2020, p.27)



f)

9)
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Diversidad de la cultura corporativa: Esta lo que busca es atraer y retener talentos,
autonomia del equipo, contar con procesos mas agiles, ademas de un excelente ambiente
laboral. Asimismo, para los clientes sera beneficioso ya que permitira la satisfaccion de
estos. (Forrester y Vigier, 2017, p.12)

Equilibrio entre la vida laboral y personal: Este tiene como fin que se respete la vida
laboral y personal, asi como los horarios de cada jornada laboral diaria, para que las
personas no se sientan presionadas todo el tiempo a dedicar largos periodos Gnicamente a
su trabajo, sino que también tenga la posibilidad de aprovechar y hacer uso de su tiempo
de desconexidn digital. (Anahuac, 2020, parr. 1-12)

Evaluacion del rendimiento justa: Medir y evaluar el desempefio de cada colaborador de
una forma justa y adecuada en donde se pueda determinar de forma clara, el desempefio de
cada colaborador, con el fin de verificar cuales puntos son fuertes y cuales deberia de
mejorar por el bien de la persona y de la empresa. (Nufiez, 2020, p.27)

Flexibilidad horaria: Los colaboradores puedan tener la oportunidad de elegir cuando
comienza y cuando termina su jornada laboral. Siempre y cuando cumpla con lo
establecido por la ley. (Pluxee, 2022, parr. 3-6)

Monitoreo y mejora continua: Recibir constante retroalimentacion que les permita
alcanzar la mejora continua y desarrollarse de manera exitosa dentro de la empresa y en su
puesto de trabajo. (NUfez, 2020, p.27)
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Marco normativo general para el teletrabajo
Ley N°9738 - Ley para regular el teletrabajo

En los ultimos afos, el teletrabajo ha venido creciendo como una necesidad de las
empresas, organizaciones o instituciones, dado que vivimos en un mundo moderno, en el cual
muchas de estas organizaciones tienen como principal objetivo la modernizacion y todas ellas
tienen un enfoque tecnoldgico a largo plazo en el cual el teletrabajo es pieza clave para dar este
paso hacia el futuro, en el que se ven beneficiados tanto el patrono como el trabajador, dado que
el trabajador tiene muchos beneficios, tales como el ahorro de tiempo, la comodidad de trabajar
desde su hogar y el ahorro de dinero para el transporte y alimentacion. Mientras que las empresas

ven un ahorro en el gasto de mantener a los empleados en ambientes fisicos.

Segun datos del Gobierno de Costa Rica, se estima unas 12 mil personas son
teletrabajadoras en Costa Rica, tanto en el sector pablico como en el sector privado, y que las
empresas pueden ahorrar hasta ¢270,000.00 anuales por cada persona que utilice esta modalidad
de trabajo y que cada teletrabajador puede economizar alrededor de ¢320,000.00 anuales, en sus

diferentes gastos.

Dado lo anterior, la ley para regular el teletrabajo surge como una necesidad para establecer
las normas a cumplir para poder realizar el teletrabajo. Estas normas regulan esta modalidad de
trabajo, las cuales son obligaciones para cumplir tanto como para la persona empleadora como por
el empleado. Estas normas protegen al empleado y hacen valer sus derechos y también imponen

las reglas a cumplir al ejecutar esta modalidad de trabajo y las disposiciones a cumplir.

Ademas, el principal objeto de la Ley es promover, regular e implementar el teletrabajo en
Costa Rica como un instrumento para la generacion de empleo y la modernizacion de las
organizaciones publicas y privadas por medio de la utilizacion de las tecnologias de informacion

y comunicacion.

Esta ley, llamada “Ley para Regular el Teletrabajo”, segtin el decreto legislativo n°9738
fue publicada en el Diario Oficial de la Repulblica, la Gaceta el pasado 30 de setiembre del 2019.
Siendo la Ley aprobada por la Asamblea Legislativa el 27 de agosto del 2019 y por la Presidencia
y el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS) el 18 de setiembre del 2019.
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Segun el articulo 2 de esta Ley, el teletrabajo es de acceso y aplicacion voluntaria tanto al

sector publico como privado. En este articulo se no indica que es voluntario tanto para la persona

teletrabajadora, como para la persona empleadora. Cumpliendo siempre con las disposiciones del

Caodigo de Trabajo, en el cual se protegen los derechos humanos y laborales de los empleados.

En el articulo 3 se definen diferentes conceptos correspondientes al teletrabajo, tales como:

a)

b)

Teletrabajo: es la modalidad de trabajo fuera de las instalaciones del empleador,
utilizando las herramientas de las tecnologias de informacion y desempefiando
su puesto de trabajo en otros lugares diferentes a las instalaciones.
Teletrabajador: es la persona protegida por esta Ley y teletrabaja para una
dependencia o subordinacion.

Telecentro: espacio acondicionado con las tecnologias e infraestructura que
permite a los teletrabajadores realizar sus actividades.

Teletrabajo domiciliario: los teletrabajadores ejecutan sus funciones desde su
domicilio.

Teletrabajo movil: se da cuando las personas realizan sus funciones de manera

itinerante.

El articulo 4 de esta Ley, tiene como prioridad fomentar esta ley en el sector publico

teniendo como prioridad los siguientes objetivos:

a)
b)
c)

d)

Promover desarrollo social en los territorios por medio del teletrabajo.
Desarrollar acciones formativas para el fomento del teletrabajo.

Incentivar, a traves del dialogo, la creacion de alianzas entre el sector publico,
sindical y sector empresarial.

Impulsar el teletrabajo en los grupos socioeconémicamente vulnerables y con
responsabilidades de cuido.

Proveer las condiciones necesarias para que las diferentes regiones del pais

puedan ser atractivas e idoneas para la implementacion del teletrabajo.

Por su parte, el articulo 5 nos presenta los reconocimientos para aquellas empresas o

instituciones las cuales implementen de manera exitosa el teletrabajo como mecanismo para

mejorar la movilidad, aportar a la modernizacion y promover el desarrollo sostenible.
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En el articulo 6, se detallan las reglas generales para la correcta ejecucion del teletrabajo,
este articulo, en resumen, se acuerda que los teletrabajadores deben tener los mismos beneficios y
obligaciones, que aquellos que realizan sus funciones en las instalaciones fisicas de la persona
empleadora, para lo cual se debe cumplir con lo establecido en la adenda o contrato, siempre y

cuando todo esté amparado en el Cédigo de Trabajo.

Para que una persona pueda desempefiar el teletrabajo, debe haber una adenda o contrato
de teletrabajo en el cual se especifiquen las condiciones en las cuales se ejecutaran las labores,
obligaciones, derechos y responsabilidades de ambas partes siempre y cuando estén amparadas

bajo esta Ley, segun se especifica en el articulo 7 de esta Ley.

En los articulos 8 y 9 se detallan las obligaciones a cumplir por parte de la persona
empleadora y por la persona teletrabajadora, en ese orden, por lo que para que esta Ley sea
cumplida correctamente, deben ser cumplidos, asi como también lo especificado en el codigo de

trabajo.

Para finalizar las disposiciones de esta Ley, en el articulo 10 se detalla lo que respecta a los
riegos de trabajo para el teletrabajo, el cual se aplicaran las pdlizas previstas en el trabajo presencial

y lo dispuesto en el cadigo de trabajo.

Se consideran riesgos de trabajo en la modalidad de teletrabajo cuando los accidentes y
enfermedades que ocurran sean, siempre y cuando, sea una consecuencia directa de las funciones
que desempefian. No se consideran riegos de trabajo, cuando los siniestros ocurridos no ocurran

como consecuencia del trabajo desempefiado.

Normativa interna de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia
Se dispone de un reglamento que tiene por objetivo:

Establecer las condiciones juridicas, técnicas y administrativas que regulan el teletrabajo,
como modalidad de prestacion de servicios no presencial en procura de responder
prioritariamente a la modernizacion de la gestion, al aumento y medicion de la
productividad, a la racionalizacion del uso de los recursos, mediante la incorporacion del

optimo aprovechamiento de las tecnologias de la informacién y comunicacion, de
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conformidad con lo que aplica en las Normas de Control Interno. (Reglamento de

Teletrabajo de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia S. A, 2023, p.1)

En el articulo 2, se menciona que “cl presente reglamento es de acatamiento obligatorio
para todos los trabajadores que realicen sus labores en esta modalidad, de comun acuerdo con la

ESPH”. (Reglamento de Teletrabajo de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia S. A, 2023,
p.1)

Ademas, en el capitulo Il del reglamento titulado “Equipo de Teletrabajo y los procesos de

apoyo” el articulo 4 menciona que esta integrado por los siguientes representantes de proceso:

a) Subgerencia.

b) Gestion Desarrollo Humano.

c) Gestion Juridica.

d) Gestidn Tecnologias de Informacion.
e) Saludy Seguridad Ocupacional.

Sera de competencia del equipo de trabajo proponer la actualizacion y modificacion
normativa y los procedimientos internos de teletrabajo en caso de que haya cambios en la
legislacion aplicable, mejoras en los procesos o cambios tecnolédgicos. (Reglamento de

Teletrabajo de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia S. A, 2023, p.4)

Ademas, el articulo 5 del presente reglamento, se mencionan las funciones de los procesos

de apoyo al equipo de trabajo, a continuacion, se indican.
Gestion Desarrollo Humano

a) Tramitar el contrato y su adenda cuando corresponda.

b) Custodiar la documentacién correspondiente al teletrabajo en el expediente de cada
trabajador.

c) Coordinar actividades de induccion y capacitacién sorbe teletrabajo a nivel
empresarial.

d) Coordinar la revision y actualizacion de la normativa y los instrumentos para la

aplicacion del teletrabajo.
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Gestion Tecnologias de Informacion

a) Analizar el cumplimiento de los requerimientos tecnoldgicos minimos establecidos en
tecnologias de informacion y comunicacion para acceder a la modalidad de teletrabajo.

b) Asesorar y brindar soporte técnico sobre los sistemas informaticos y equipos de
coémputo que utilice la persona teletrabajadora.

c) Mantener actualizada las herramientas tecnolégicas que demanda la ejecucion del
teletrabajo.

d) Brindar al teletrabajador, la asistencia técnica oportuna para la resolucién de los
problemas de infraestructura tecnoldgica a través de medios remotos, en caso de

requerir asistencia presencial debe estar previamente autorizados.
Salud y Seguridad Ocupacional

a) Asesorar en lo referente a la prevencion de riesgos durante el teletrabajo a los
teletrabajadores y jefatura inmediata.

b) Determinar y analizar las condiciones de riesgo del teletrabajo y recomendar las
medidas correctivas que sean requeridas.

c) Realizar y coordinar las inspecciones necesarias para el cumplimiento de los

establecido en la modalidad de teletrabajo.
Gestion Juridica

Brindar asesoria juridica en lo referente a teletrabajo cuando se requiera por parte del
equipo de trabajo. (Reglamento de Teletrabajo de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia
S. A, 2023, p.4)

Por su parte, las condiciones para la operacion del teletrabajo se mencionan en el articulo

6 del presente reglamento y las mas relevantes son las siguientes:

a) Se ejecutara fuera de las instalaciones de la ESPH S, A. en el lugar o centro de trabajo
indicado en el contrato correspondiente.

b) El cumplimiento de las actividades teletrabajables seran establecidas en el perfil del puesto.

c) La forma y modalidad de la cantidad de dias semanales que el trabajador teletrabajara,
seran definidos en primer lugar, por la ESPH S.A. y, en segundo lugar, de comun acuerdo

con el trabajador.
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d) La persona teletrabajadora debera cumplir con el horario establecido por la empresa segun
su contratacion, asi como los tiempos de alimentacidn segin normativa vigente.

e) Los gasto e insumos para acceder a la condicion en la modalidad de teletrabajo que se
establezca y defina la normativa debe ser asumidos en su totalidad por la persona

teletrabajadora.

(Reglamento de Teletrabajo de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia S. A, 2023, p.6-8)
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Seguridad y salud ocupacional laboral
Riesgos de trabajo

Segun la guia de salud ocupacional y prevencién de los riegos en el teletrabajo del
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. En la modalidad de teletrabajo, se presentan
diferentes riegos adecuados a las condiciones en las cuales se estan laborando. En esta guia se
detallan los diferentes riegos tales como los riegos locativos, eléctricos, fisicos y ergonémicos.
(Nufiez, 2020)

Los riegos locativos son aquellos causados por las condiciones del area de trabajo que
provoquen un dafio a la persona teletrabajadora los cuales no le permitan realizar sus funciones

de forma segura y comoda.

Las instalaciones o aparatos que funcionen con electricidad pueden causar

electrocuciones y quemaduras, estos van asociados a los riegos eléctricos.

Los riesgos fisicos pueden provocar efectos negativos en la salud de las personas dada
al tiempo de exposicion de los diferentes factores, en los cuales se debe tener en cuenta el

espacio, la iluminacion, ventilacion y ruido.

Cuando una persona teletrabajadora sufre consecuencias debido a su postura o accion
que le produzca un dafio a su cuerpo o a su salud, esto se le denomina dafios por riesgos

ergondémicos.
Condiciones de espacio fisico para realizar el teletrabajo

Para la realizacion del teletrabajo la persona que llevara a cabo las funciones bajo esta
modalidad debe tomar en cuenta algunas de las condiciones con las que se debe contar para una

buena practica y ejecucion de sus funciones, las cuales se detallan a continuacion:

Espacio fisico: La persona teletrabajadora debe contar con un area de minimo dos metros
libre y 2,5 metros de altura. Estas medidas son para acondicionar su lugar de trabajo con los

INSUMOS y equipos necesarios.
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Ventilacion: El espacio seleccionado tiene que contar con una ventilacién ya sea natural o
por medios mecanicos (aire acondicionado, ventiladores) para tener un mas ambiente mas

confortable.

lluminacion: El teletrabajador o teletrabajadora debe asegurarse de contar con la
iluminacion necesaria para desempefiar su puesto de trabajo desde su hogar, la iluminacion puede
ser de dos tipos, la iluminacion natural y artificial. Para contar con la iluminacion natural, su
estacion de trabajo debe estar ubicada cerca de alguna ventana o tragaluz de su hogar, otro factor
importante para tomar en cuenta es que las ventanas, puertas y diferentes proveedores de la

iluminacion natural no sean distractores para el desempefio de sus funciones.

Por otra parte, la iluminacion artificial es proveida en su mayoria por artefactos eléctricos,
tales como: lamparas, bombillos, fluorescentes, entre otros. Dado a que cada teletrabajador debe

contar con una buena iluminacion para que no sufra dafios momentaneos o irreversibles a su vista.

Ruido: El espacio en el cual la estacion de trabajo debe estar aislada de la contaminacion

sonica provocada por los ruidos externos de los vecinos y el trafico de la calle.
Alcances del teletrabajo
Ventajas del teletrabajo

El teletrabajo se volvid esencial en la vida de los trabajadores en los Gltimos afios, por esta
razon se han presentado diferentes ventajas y desventajas del teletrabajo. A continuacion, se

mencionan algunas ventajas:

a) Las empresas ahorran mucho capital, principalmente en gastos administrativos
y operativos tales como: Recibos de agua, luz, teléfono e internet entre otros.

b) Se disminuye el uso del equipo mobiliario de la empresa, esto porque los
empleados no van a laborar en los ambientes fisicos.

c) Algunas compafiias evitan el pago de sueldos como horas extras, entren otros.

d) La persona teletrabajadora tiene una mejor flexibilidad laboral.

e) La persona que realiza teletrabajo se ahorra tiempo y dinero, ya que, no

requieren trasladarse al lugar de trabajo.
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El teletrabajador puede desempefiar las diferentes actividades en un ambiente
mas tranquilo y con menos estrés desde la comodidad del hogar.

El rendimiento de la persona es mejor, debido a que se encuentra en un lugar
adecuado y sin la supervision de la jefatura o del personal que se encuentra a
cargo de la oficina.

El teletrabajo es beneficioso para las personas con responsabilidades de cuido.
(nifios, adultos mayores o personas enfermas).

Las empresas se ahorran el pago de viaticos para aquellos puestos que los
necesite.

El tiempo ahorrado podria ser invertido en la practica de ejercicios por parte de
la persona trabajadora.

El trabajador tiene mas tiempo para disfrutar en convivencia familiar.

El teletrabajo ayuda a la modernizacion del trabajo.

m) Se evitan las congestiones viales, ya que las personas que realizan el teletrabajo

n)

no tienen que trasladarse a la oficina.
Se da una disminucidn en la contaminacion ambiental debido a que hay menos

personas y carros transitando en las vias publicas.

Desventajas del teletrabajo

Como se detallé anteriormente el teletrabajo presenta ventajas tanto para el patrono como

para el trabajador, asimismo, también presenta desventajas como las que se mencionan a

continuacion:

d)

Pérdida de las relaciones humanas.

Dificultad en el aprendizaje de nuevas tareas 0 en caso de que surja algun
imprevisto.

En el caso de Costa Rica, dado a que no es un pais de primer mundo, no todos
los trabajadores tienen o cuentan con las herramientas adecuadas para la
realizacion de sus funciones.

Un problema que se le presenta a muchos de los teletrabajadores es la
sobrecarga laboral, debido a que, con tal de cumplir con sus funciones muchas

de las personas deben trabajar fuera de su horario laboral.



136

e) Problemas de conexion y comunicacion.

f) En algunos casos muchas de las personas no cumplen con las disposiciones o
responsabilidades para ejecutar el teletrabajo y dado a que el teletrabajo es
voluntario el patrono podria quitarle esta modalidad de trabajo.

g) Se da un incremento de gastos para la persona teletrabajadora, por ejemplo,
electricidad y aumento de la velocidad de internet.

h) En algunos casos los trabajadores no aumentan su rendimiento, al contrario,
tienden a disminuirlo por estar en la comodidad de su hogar.

i) No brindar un buen servicio al cliente, debido al ruido externo del lugar de
trabajo.

j) Lasobrecarga laboral en teletrabajo puede influir en relaciones familiares.

k) Algunas personas pueden sufrir de sobrepeso o problemas de salud
cardiovasculares, debido a que no pueden realizar ejercicios y al estar en sus

casas tienden a comer mas.

Definicion de las caracteristicas deseables en la persona teletrabajadora

Ademas de lo anterior, es necesario que todos los teletrabajadores cumplan con el perfil de
competencias laborales indispensables para desempefiarlo, mediante la modalidad de gestion de
teletrabajo y con las condiciones de salud ocupacional y tecnologicas que defina y establezca la
ESPH.

A continuacién, se establecen los requisitos y perfiles que debe poseer una persona
trabajadora para poder desempefiar sus labores de manera remota.

Requisitos de la persona teletrabajadora

El trabajador que solicite el teletrabajo debera cumplir con cada uno de los siguientes

requisitos:

a) Ser trabajador de la ESPH, S.A.
b) Cumplir con el perfil del puesto teletrabajable y las condiciones de la persona-

teletrabajadora que cumple con el mismo.
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Desempefiarse en un puesto de trabajo que permita la realizacion de actividades
teletrabajables claramente determinadas y justificadas por la jefatura. (Reglamento de

Teletrabajo de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia S. A, 2023, p.10)

Criterios para determinar el perfil de un puesto teletrabajable

Para determinar el perfil de un puesto teletrabajable, se deberd cumplir con los requisitos

que se establecen a continuacion:

a) Que el trabajo sea mediable, que permita establecer objetivos y metas alcanzables
en un plazo establecido entre la jefatura inmediata y el trabajador solicitante.

b) Que el trabajo por realizar puede ser ejecutado de forma remota mediante el uso de
recursos tecnoldgicos disponibles.

c) Que el trabajo pueda ser supervisado a distancia y de forma remota.

d) Que el trabajo por realizar no requiere el uso de recursos, herramientas, insumos,
que se encuentren solamente en la empresa.
(Reglamento de Teletrabajo de la Empresa de Servicios Publicos de Heredia S. A,
2023, p.10)

Competencias o habilidades relacionadas con el teletrabajo definidos por categorias

A continuacion, se establecen las competencias o habilidades que los trabajadores deben

poseer para realizar tareas laborales en la modalidad de teletrabajo segun la categoria del puesto.

Lideres:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

Habilidad para trabajar de forma auténomay tomar decisiones en ambientes de Teletrabajo.
Auto- administracion y auto- planificacion del trabajo en ambientes virtuales.
Compromiso con la tarea y orientacion al logro en ambientes virtuales.

Modalidad de contacto en ambientes virtuales.

Adaptabilidad al cambio/ flexibilidad en ambientes virtuales.

Seguridad en si mismo / autoconfianza en ambientes virtuales.

Disciplina/ autorregulacién/compromiso en ambientes virtuales.

Direccidn de equipos de trabajo en medios virtuales.

(Competencias de Teletrabajo, 2023, p.4)
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Profesionales:

a) Habilidad para trabajar de forma autonoma y tomar decisiones en ambientes de
Teletrabajo.

b) Auto- administracién y auto- planificacion del trabajo en ambientes virtuales.

c) Compromiso con la tarea y orientacion al logro en ambientes virtuales.

d) Modalidad de contacto en ambientes virtuales.

e) Adaptabilidad al cambio/ flexibilidad en ambientes virtuales.

f) Seguridad en si mismo / autoconfianza en ambientes virtuales.

g) Disciplina/ autorregulacion/compromiso en ambientes virtuales.
(Competencias de Teletrabajo, 2023, p.4)

Técnico — Administrativo

a) Habilidad para trabajar de forma autonoma y tomar decisiones en ambientes de
Teletrabajo.

b) Auto- administracién y auto- planificacion del trabajo en ambientes virtuales.

¢) Compromiso con la tarea y orientacion al logro en ambientes virtuales.

d) Modalidad de contacto en ambientes virtuales.

e) Adaptabilidad al cambio/ flexibilidad en ambientes virtuales.

f) Seguridad en si mismo / autoconfianza en ambientes virtuales.

g) Disciplina/ autorregulacion.

h) Alto grado de compromiso en ambientes virtuales.
(Competencias de Teletrabajo, 2023, p.4)

Muchas de estas caracteristicas estan influidas por factores externos relacionados con la
cultura de la organizacion y el apoyo que ésta presta. Es importante que la institucion propicie

espacios de responsabilidad compartida, organizacion de tareas, comunicacion, entre otros.

Formacion de competencias e induccion

Es importante aclarar que la formacion sobre teletrabajo debe ser amplia y general, tanto
para los trabajadores como para la compafiia. Teniendo esto en cuenta, el teletrabajo requiere el

cumplimiento de ciertas pautas para que tenga verdadero éxito.
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Los cursos de formacion y los procesos de induccion proporcionan a los teletrabajadores y
a las jefaturas las habilidades y conocimientos necesarios para evitar frustraciones debido a los

cambios que conlleva el teletrabajo.

Tomando en cuenta lo antes mencionado, como minimo, esta formacion deberia abordar

las siguientes habilidades y competencias:

a) Comunicacion eficaz con la jefatura y comparfieros de trabajo
b) Procedimientos de seguridad de la informacion.

c) Prevencidn de riesgos.

d) Gestion del tiempo.

e) Responsabilidad administrativa.

f) Resolucion de conflictos.

g) Liderazgo y supervision.

Esta formacion puede variar en funcién de a qué tipo de perfil vaya dirigido o de la metodologia
utilizada para impartir los conocimientos. En general, es imprescindible fomentar la capacitacién

en competencias digitales y la formacion continua.



Capitulo VI Conclusiones y Recomendaciones
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Conclusiones y Recomendaciones

En este capitulo se va a presentar las conclusiones y recomendaciones que se basan en los

objetivos planteados para este trabajo, asi como las investigaciones realizadas.

En este caso se va a realizar de la siguiente manera; la primera parte abarcard las

conclusiones y la segunda hara referencia a las recomendaciones.
Conclusiones

El confinamiento por el coronavirus ha cambiado el mundo del trabajo. El teletrabajo, antes
considerado como una excepcion, se ha convertido en una realidad permanente para muchas
organizaciones e incluso después de que se hayan levantado las restricciones sanitarias, trabajar
desde casa se ha convertido en la nueva normalidad y en una rutina para trabajadores de todas las

edades.

La crisis sanitaria y econdmica relacionada con la pandemia de covid-19 y las medidas
necesarias para distanciarse llevaron a muchas empresas a introducir el teletrabajo a gran escala,
entre ellas la Empresa de Servicio Publicos de Heredia S.A., lo que dio lugar a una mayor adopcion
de practicas de teletrabajo incluso después de la crisis, independientemente del impacto sobre la
productividad, el rendimiento y otros indicadores. Por lo tanto, es importante profundizar nuestra

comprension del rendimiento de los empleados en el contexto del teletrabajo.

En este sentido, este trabajo de investigacion consta de cuatro objetivos especificos, los

cuales fueron propuestos al inicio del proceso de investigacion.

Para iniciar con el primer objetivo especifico de la investigacion, que buscaba identificar
las estrategias de control y seguimiento implementadas por la empresa en la presencialidad y en el
teletrabajo, se puede concluir que se identificd estrategias de control en la ESPH y se encontro que
efectivamente se han implementado nuevas estrategias de control y seguimiento, con el fin de

mejorar el desempefio laboral de cada empleado.

El principal instrumento utilizado es la herramienta de evaluacion de 360°, que permite
recopilar datos sobre cada persona evaluada y establecer sus planes de carrera, que mostraran su

trayectoria profesional y su funcién dentro de la organizacion.
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De este modo, la empresa dispondra de las herramientas necesarias para formar a cada
empleado y mejorar su rendimiento en sus tareas diarias. Asimismo, se identifica que en ocasiones
se recurre a otra herramienta adicional, en este caso hicieron referencia a los indicadores de las
Normas ISO 9001. Estos indicadores se emplean con el propoésito de alcanzar la satisfaccion al
cliente, lo cual se logra cumpliendo con los criterios establecidos por dicha normativa, de esta
forma se enfocan basicamente en como lograr la satisfaccion al cliente y como capacitar al personal

para lograr esto.

En relacion con el segundo objetivo especifico de la investigacion, el cual pretendia
identificar los recursos tecnolégicos con los que se contaba para llevar a cabo tanto el trabajo
presencial como el teletrabajo, se concluyd que se identifico el uso de los recursos tecnolégicos
utilizados por los sujetos de investigacion, y se determind que son fundamentales para realizar
todas las actividades de manera mas eficiente y rapida para cada puesto asignado. El uso de estos
recursos permitié al personal teletrabajar, ya que son herramientas muy valiosas para mejorar la
calidad de los servicios prestados por la ESPH. Estos recursos han permitido al personal trabajar
de una forma mas interactiva en la que se prioriza la colaboracién, el aprendizaje autbnomo y se

han superado las barreras geograficas.

Ademas, se pudo identificar algunas de las herramientas mas utilizadas para
videoconferencias, como Microsoft Teams® y Zoom®, también se utilizaron aplicaciones como:
WhatsApp®, Skype®, Telegram® y Gmail®, para una mejor comunicacion tanto interna como
externa, por lo que se puede concluir que las personas que tienen que realizar teletrabajo deben

contar con los recursos y equipos tecnoldgicos actualizados para ejecutar los diferentes procesos.

De igual manera, se puede concluir que, en el &mbito laboral, los recursos tecnoldgicos son
esenciales hoy en dia, ya que permiten aumentar la productividad y la calidad del trabajo,
automatizando asi los procesos y reduciendo los errores. También permiten la comunicacién con
cualquier persona y el acceso instantaneo a todo tipo de informacién, por lo tanto, es esencial que
la persona teletrabajadora cuente con recursos tecnoldgicos para la comunicacion sincronica y
asincronica, gestion documental digital, realizar videoconferencias y otros recursos especializados

segun cada puesto.
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Ademas, para el tercer objetivo especifico, que es comparar el rendimiento de los
empleados en las modalidades de trabajo presencial y teletrabajo, no se puede olvidar que cada
empleado presenta diferentes desafios, por lo que la compafiia debe ser consciente de que las
politicas estandarizadas pueden no ser aplicables a todos.

Este tercer objetivo se logré comprobando la hipotesis nula y alterna con lo cual queda
demostrado que si hay relacién con las variables de estudio.

En cuanto al objetivo 4, se logré elaborar una propuesta de modelo de teletrabajo inclusivo
para coadyuvar en el rendimiento de los trabajadores, la cual estd conformada por los apartados
de:

a) Introduccion.

b) Presentacion de la propuesta.

c) Justificacion.

d) Objetivos de la propuesta.

e) Conceptos basicos del teletrabajo.

f) Antecedentes historicos del teletrabajo en Costa Rica.
g) Modalidades de teletrabajo.

h) Beneficios y desafios del teletrabajo.

i) Inclusividad del teletrabajo.

j) Marco normativo general para el teletrabajo.

K) Seguridad y salud ocupacional.

I) Alcances del teletrabajo.

m) Definicion de las caracteristicas deseables en la persona teletrabajadora.

Tal y como se detalla en el capitulo V.

Por ello, y dada la importancia de la satisfaccién para el rendimiento laboral, las politicas
y préacticas que promueven deberian revisarse para ser mas flexibles y atender a las necesidades de

todos los empleados.

Por otro lado, el teletrabajo realizado correctamente puede aportar innumerables beneficios
tanto para los empleadores como a los empleados, por lo que creemos que, analizando el impacto

del teletrabajo en el equilibrio entre la vida laboral, personal y el rendimiento son aspectos que las
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jefaturas deberian considerar en el teletrabajo flexible porque todos los encuestados aprecian este

tipo de acuerdo.

Del mismo modo, cuando los empleados pasan mas tiempo trabajando desde casa, esto
repercute positivamente en la productividad. Aungue esta claro que el trabajo desde casa repercute
en la motivacién de los empleados y en su satisfaccion laboral, es importante sefialar que hay una
serie de factores que deben estudiarse con mas detalle, como el aumento de la carga de trabajo y
la prolongacion del horario de trabajo que se producen con este tipo de modalidades de trabajo a

lo largo del tiempo.

Por ultimo, es importante sefialar que antes de la pandemia, las practicas de teletrabajo
variaban mucho entre paises, profesiones, industrias y empresas. Sin embargo, durante la
pandemia, el teletrabajo ha aumentado significativamente y la experiencia adquirida sugiere que
puede seguir siendo una caracteristica esencial y permanente de muchas empresas tanto del sector
publico como privado en el futuro. A largo plazo, la proliferacion de esta modalidad durante la
pandemia tiene el potencial no solo de apoyar la actividad econdmica, sino también de aumentar
y mejorar la productividad y otros indicadores sociales y econémicos como la igualdad de género,
el bienestar de los trabajadores y la desigualdad.

Para aprovechar al méximo de esta experiencia, es importante fortalecer los beneficios del
teletrabajo en términos de innovacion y productividad, y facilitar la difusién de las mejores

practicas en gestion de competencias en TIC y otros aspectos.
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Recomendaciones

A continuacion, se brindan una serie de recomendaciones dirigidas a las jefaturas, ademas a los

funcionarios basadas a los objetivos planteados.

A las jefaturas:

a)

b)

Aunque la evaluacién de 360° es una herramienta muy completa y valiosa para medir el
rendimiento de cada empleado, es importante considerar la posibilidad de utilizar otras
herramientas y estrategias para evaluar su rendimiento de forma mas holistica. Un ejemplo
de estrategia adicional podria ser la implementacion de una herramienta de
retroalimentacion continua especifica para la organizacion. A través de esta herramienta a
medida, la empresa podria evaluar las areas consideradas débiles basandose en sus propios
criterios y metodologias de trabajo establecidas. Esto no sélo proporcionaria una vision
mas precisa y alineada con los valores y objetivos de la empresa, sino que también
permitiria una rapida identificacién de las areas que necesitan mejorar por parte de los
empleados lo que fomentaria una cultura de mejora continua y proporcionaria a los
empleados una retroalimentacion mas relevante y eficaz para su desarrollo profesional.

La evolucién de las tecnologias y las tendencias en el tratamiento y la interaccién de la
informacion han dado lugar a la aparicion de nuevas vulnerabilidades y amenazas. Por este
motivo, se recomienda proporcionar al personal una formacion constante. La formacion es
una gran oportunidad para ampliar conocimientos y desarrollar los servicios que ofrece la
empresa, asi como para mejorar la satisfaccion laboral de los empleados de la empresa, ya
que es importante fomentar la retroalimentacion. También, se recomienda que las empresas
proporcionen a sus empleados el equipamiento adecuado y necesario para que puedan
teletrabajar de forma dptima y demostrar un mejor rendimiento laboral.

No se puede pasar por alto el rol fundamental que desempefian las jefaturas debido a que
es crucial para que los teletrabajadores obtengan mejores resultados, lo que a su vez

probablemente facilite un mejor rendimiento laboral.
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d) Centrarse en las competencias necesarias para apoyar al personal en la gestion de su

trabajo, lo que en muchos casos significa cambiar la forma de organizar y evaluar el trabajo
y siempre requerird generar confianza entre jefaturas y personal. Esta necesidad de
formacion implica adecuar las necesidades y los recursos para combinar el talento humano

y la gestién con el fin de lograr aumentos de productividad.

Hay que tener en cuenta que no todas las personas tienen las habilidades que les permiten
trabajar bien de esta manera. Por este motivo, es importante que las jefaturas comprendan
la necesidad del trabajo voluntario para que quienes quieran optar por esta modalidad

puedan ver el beneficio de hacerlo para mejorar su desemperio.

A los funcionarios:

a)

Se recomienda a los funcionarios, tanto a aquellos que trabajan de manera presencial como
a los que desempefian sus labores en modalidad de teletrabajo, que realicen
autoevaluaciones periddicas. Esta practica les permitira evaluar su propio desempefio de
modo que puedan identificar sus fortalezas y sus areas de mejora. Esta autoevaluacion y
resultara beneficiosa tanto para su desarrollo personal como para las evaluaciones formales

de desempefio.

b) También, se les sugiere buscar oportunidades de formacion continua, como capacitaciones

0 cursos relacionados con su area de trabajo o aspectos relevantes para la organizacion,
para mejorar sus habilidades y competencias, lo que contribuira a un mejor desempefio
laboral.

El bienestar es importante para el rendimiento en tiempos de crisis como en tiempos de no
crisis, por lo que garantizar el bienestar y el rendimiento en entornos de teletrabajo

contribuira al bienestar y la productividad.
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ANexos

Anexo A. Carta de Aceptacion de la empresa

ecphs Nou

Heredia, viernes 21 de mayo de 2021

Sefior
Fabian Arce Soto

Universidad Nacional

Asunto: Carta de aceptacion por parte de la empresa para realizar el Trabajo

Final de Graduacion

Estimado sefior:

Reciba un cordial saludo de nuestra parte. Tengo el agradado de dirigirme a usted, con
la finalidad de hacer de su conocimiento que los estudiantes Paola Hemandez Flores,
Dasio Garcia Arquedas y Gerardo Centeno Gamez estudiantes del grado de Licenciatura
de la carrera de Administracion de Oficinas de la institucion universitaria que usted
representa, han sido aceptados en nuestra empresa para desarrollar su Trabajo Final de
Graduacion bajo la modalidad de Proyecto el cual se llevara a cabo en la Unidad
Estratégica del Negocio de Telecomunicaciones de la Empresa de Servicios Plblicos de
Heredia.

Cualquier consulta adicional, estamos para servirles.

Atentamente,

DAMIEL ESTEBAN  Firmade digralmanta par

DHEL ESTEBAN VARGAS

VARGAS SALAS  swasprma)
Facha: 2071.06.35 12408

(FIRMA) e
Ing. Daniel Vargas Salas

Lider Desarrollo de Negocios y Gestion de Servicios.
IBUX - Empresa de Servicios Publicos de Heredia S.A.
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Anexo B. Carta de aceptacion tutora del proyecto

Heredia, 27 de octubre del 2021

Sefioras

Comision de Trabajos Finales de Graduacion
Escuela de Secretarniado Profesional
Facultad de Ciencias Sociales

Universidad Nacional

Estimadas sefioras:

En mi condicidn de académica de la Escuela de Secretariado Profesional, acepto ser la tutora del
Trabajo Final de Graduacion titulado “Implicaciones en el rendimiento de los trabajadores de la
Unidad Fstratégica de Negocio de Telecomumicaciones en la Fmpresa de Servicios Pablicos de
Heredia (ESPH) en relacion con la implementacion del teletrabajo debido al impacto de Ia

pandemia COVID -19.7

Este fema sera investigado por el grupo de estudiantes Gerardo Javier Centeno Gamez. cédula
155819161331, Yeilin Paola Hernandez Flores, cédula 207850709 v Dasio Manuel Garcia
Arguedas, cédula 207880003

Cordialmente,

XIMIA MARIA Firmado digitaiments par

CORRALES KINIA MaFLs CORRALES
ESCALANTE (FIRMA]

ESCALANTE Fecha: 2001.1037

[FIRMA) k2L DETDT

Mag. Xinia Corrales Escalante
Académica
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Anexo C. Carta de aceptacion lectora 1.

Heredia, martes 14 de junio de 2022

Sefioras

Comisidn de Trabajos Anales de Graduacidn
Escuela de Secretariado Profesional
Facultad de Ciencias Sociales

Universidad Nacional

Asunto: Lectora interna para el Trabajo Final de Graduacicn

Estimadas seforas:

En mi condicidn de subdirectora de la Escuela de Secretariado Profesional, acepto ser la
lectora del Trabajo Final de Graduacidn titulado: "Implicaciones en el rendimiento de los
trabajadores de |a Unidad Estratégica de Megocio de Telecomunicaciones en |a Empresa de
Servicios Plblicos de Heredia (ESPH) en relacidn con la implementacidn del teletrabajo
debido al impacto de la pandemia COVID -19", bajo la modalidad de Proyecto para optar el
grado de Licenciatura en Administracion de Oficinas.

Este tema sera investigado por el grupo de estudiantes: Dasio Manuel Garcia Arguedas
207880993, Gerardo Javier Centeno Gamez 155819161331 y Yeilin Pacla Hemandez Flores
207850709,

Atentamente,

Fimado por MARIA EUGENIA UGALDE VILLALCSOS (FIRMA)
PERSOMA FISICA, CPF-04-0133-0744.
Fecha deciarada; 14062022 04:22 PM

M. Ed. Maria Eugenia Ugalde Villalobos
Escuela de Secretariado Profesional
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Anexo D. Carta de aceptacion lector 2.

o L1z 14

§5PH

Heredia, lunes 13 de junio de 2022

Sefioras

Comision de Trabajos Finales de Graduacion
Escuela de Secretariade Profesional
Facultad de Ciendas Sociales

Universidad Macional

Asunto: Lector asignado por la institucion en donde se desarrolla el trabajo final de

graduacion.
Estimadas sefioras:

Reciba un cordial saludo de nuestra parte, por medio de la presente y en cumplimiento del articulo
6 del "Reglamento de Trabajos Finales de Graduacion de |a Facultad de Ciencias Sociales” en mi
condicidn de lector asignado por la Empresa de Servicios Plblicos de Heredia (ESPH) institucicn
en donde se desammolla el trabajo final de graduacion, acepto ser el lector del Trabajo Final de
Graduacion titulado: "Implicaciones en el rendimiento de los trabajadores de la Unidad Estrategica
de Negocio de Telecomunicaciones en la Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH) en
relacion con la implementacion del teletrabajo debido al impacto de la pandemia COVID -19",

Este tema serd investigado por e grupo de estudiantes: Dasio Manuel Garciz Arguedas
207880993, Gerardo Javier Centeno Gamez 155819161331 y Yeilin Paola Hernandez Hores

207850709.

Atentamente,

FEDERICO Firmadc digtalmente:
VARGAS por FEDERICO VARGAS

VARGAS [FRMA)

VARGAS Fecha 2022 06,14
[HRMA.:I T-365T e
Federico Vargas Vargas

Desarrollo de Negocios, 1BUX
Empresa de Servicios Publicos de Heredia S.A.

TECNOLOGIA & infomit ) it in IR
que nos une 62-38 H < 2
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Anexo E. Transcripcion de acuerdo de aprobacion de anteproyecto de graduacion

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE SECRETARIADO PROFESIOMNAL
ILNIVERSIDAD MACIORAL Correo electrénico: gecretariado®upa or

26 de agosto de 2021
UNA-CO-ESP-ACUE-147-2021

TRANSCRIPCION DE ACUERDO
Br. Dasio Manuel Garcia Arguedas

Br. Gerardo Javier Centeno Gamez
Br. Yeilin Paola Hermnandez Flores

"1 & Estudiantes Carrera de Licenciatura en Administracién de Oficinas
201 Escuela de Secretariado Profesional
e Estimados estudiantes:

Para el tramite correspondiente, les transcrbo el acuerdo tomado por el Consejo de Unidad
Académica de la Escuela de Secretanado Profesional del acta ordinana n®009-2021,
. celebrada el miércoles 25 de agosto de 2021, que dice:

L
ESP ) CONSIDERANDO:

1. Que mediante transcripcion de acuerdo UNA-ESP-CTFG-ACUE-41-2021, de fecha
16 de agosto de 2021, suscrito por la Comision de Trabajos Finales de Graduacion,
se recomienda al Consejo de Unidad Académica que avale el tema:
“IMPLICACIONES EN EL RENDIMIENTO DE LOS TRABAJADORES DE LA
UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO DE TELECOMUNICACIONES EN
LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE HEREDIA (ESPH) EN
RELACION CON LA IMPLEMENTACION DEL TELETRABA.JO DEBIDO AL
IMPACTO DE LA PANDEMIA COVID-19", presentado por los estudiantes:
Dasio Garcia Arguedas, Gerardo Centeno Gamez y Yeilin Hemandez Flores para

el Trabajo Final de Graduacion, modalidad Proyecto para la camera de
Administracién de Oficinas.

2. De acuerdo con el Reglamento de Trabajo Final de graduacion, CAPITULO Il
COMISION DE TRABAJOS FINALES DE GRADUACION DE LAS UNIDADES
ACADEMICAS en el articulo 28, la Comisidn es quien evaliia, emite, recomienda,
solicita comecciones y atiende consultas relacionadas con el trabajo final de
graduacion para posteriormente el Consejo de Unidad Académica avalar el
anteproyecto.

3. Qe en el capitulo VIIl. De los/as asesores/as de trabajos del Reglamento Trabajes
Finales de Graduacion se establecen entre otros aspectos las responsabilidades de
la persona tutora v lectoras, que a la lefra cita:

a) inciso A: De acuerdo con la modalidad de graduacion, elfla estudiante

contara con el acompariamiento de un/a tutor/a responsable, avaladofa por
el Consejo Académico.



FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE SECRETARIADC FROFESIONAL

LMIVERSIDAL MACINAL Correo electronico: secretariado®una o
Br. Dasio Manuel Garcia Arguedas 2 28 de agosto de 2021
Br. Gerardo Javier Centeno Gamez UNA-CO-ESP-ACUE-147-2021

Br. Yeilin Paocla Hernandez Flores

b) Inciso C: Es potestad del Consejo Académico el aval para los/as lectores/as

POR TANTO, SE ACUERDA:

1. AVALAR EL TEMA “IMPLICACIONES EM EL REMDIMIENTO DE LOS
TRABAJADORES DE LA UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO DE
TELECOMUNICACIONES EM LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE
HEREDIA (ESPH) EM RELACION CON LA IMPLEMENTACION DEL
TELETRABAJO DEBIDO AL IMPACTC DE LA PANDEMIA COVID-197
PRESENTADO POR LOS ESTUDIANTES: DASIO GARCIA ARGUEDAS,
GERARDO CENTEMO GAMEZ Y YEILIN HERMAMDEY FLORES, PARA EL
TRABAJO FINAL DE GRADUACION, MODALIDAD PROYECTO DE
GRADUACION PARA LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE OFICINAS.

2. ACUERDO FIRME.

Atentamente,

Frmada dighaiments
MARIA EUGENIA oo MARIA ELIGENIA

UGALDE LWGALDE WILLALOBOS
VILLALOBOS (A
(FIRMA By
Sra. Maria Eugenia Ugalde Villalobos
Presidenta a.i

Consejo de Unidad Académica

EFE
C. Srasfes. Comisidn de Trabajos Finales de Graduacion, ESP
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Anexo F. Solicitud de validacion de instrumentos Trabajo Final de Graduacion

Asunto: Solicitud de validacion de instrumentos Trabajo Final de Graduacion.

Estimado sefior/a:

Recibaun cordial. Como parte de 1a Licenciatura en Administracion de Oficinas de la Umiversidad
Nacional, estamos realizando una mvestigacion denominada: “Implicaciones en el rendimiento de
los trabajadores del Negocio de Teleconmmnicaciones en la Empresa de Servicios Publicos de
Heredia (ESPH) en relacion con la implementacion del teletrabajo debido al mmpacto de la
pandemia COVID-197.

Por tal motivo, solicitamos su colaboracion para revisar a profiundidad los cuestionarios adjuntos,

tanto desde el punto de vista cienfifico, metodologico, asi como sobre el tema. La finalidad de los
mstrumentos es recopilar informacidn valiosa que complementa 1a invesfigacion.

A continuacion, se detallan los objetivos de la investigacion.
Objetivo general
Analizar las implicaciones en el rendimiento de los trabajadores del Negocio de Tecnologias e

Infoconmnicaciones en la Empresa de Servicios Pablicos de Heredia (ESPH) en relacion con la
implementacion del teletrabajo debido al impacto de la pandemia COVID-19.

Objetivos especificos

1. Identificar las estrategias de confrol v seguimiento implementadas por la empresa en la
presencialidad v en el teletrabajo.

2. Determinar los recursos tecnologicos con los que se cuenta para realizar el trabajo
presencial v en el teletrabajo.

3. Comparar el rendimiento de los funcionarios en la presencialidad v en la modalidad de
teletrabajo.

4. Elaborar una propuesta de modelo de teletrabajo inclusivo para coadyuvar en el
rendimiento de los trabajadores.
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Si

con el nivel del
informante

No

Mide lo que
se pretende

Si

No
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Comentarios  y/o
sugerencias

Si debe

eliminarse 0
modificarse un item
por favor especificar
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10
11
12
13
14
15
16
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Aspectos generales Si No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder al cuestionario.
Los items permiten alcanzar el objetivo de la investigacion.
Los items estan distribuidos de forma logica y secuencial.

La cantidad de items es adecuada para recopilar la informacion. En caso de ser
negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.

Validez
Aplicable No Aplicable
Aplicable atendiendo las observaciones

Validado por Fecha

Firma Email

Fuente: Elaboracion propia de los estudiantes (2023).
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Anexo H. Consentimiento informado del instrumento 1: Cuestionario

Cuestionario para Funcionarios

Consentimiento informado
Estimado/a colaborador/a:

En calidad de estudiantes de la carrera de Administracion de Oficinas de la Universidad
Macional de Costa Rica (UNA), estamos realizando el Trabajo Final de Graduacién titulado
"Implicaciones en el desempefio de los trabajadores de la Unidad de Negocio Estratégico
de Telecomunicaciones en la Empresa de Servicios Plblicos de Heredia (ESPH) en
relacion con la implementacion del teletrabajo debido al impacto de |a pandemia Covid
-19", con la finalidad de implementar una propuesta basada en los resultados obtenidos.

Por lo anterior, solicitamos de su colaboracion para responder el siguiente cuestionario, el
cual tiene como propdsito conocer las estrategias de control y seguimiento
implementadas por la empresa en el trabajo presencial y teletrabajo que responde al
primer ohjetivo especifico planteado en nuestro Trabajo Final de Graduacidnyasuvezala
variable ya definida previamente con la que se pretende recopilar informacion sobre el tipo
de métodos gue han tenido que implementar para adaptarse a la situacion actual.

Este trabajo es un requisito para optar al grado de Licenciatura en Administracion de
Oficinas, por lo que su opinion es importante. La informacion suministrada sera tratada
exclusivamente con fines académicos y sera confidencial , es decir, andnima. Por favor
responda de la manera mas sincera posible.

Por lo tanto, al contestar voluntariamente este cuestionario, usted colaborara y aportara
con este trabajo.
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Anexo |. Instrumento: Cuestionario para los funcionarios
Estimado/a colaborador/a:

En calidad de estudiantes de la carrera de Administracion de Oficinas de la Universidad
Nacional de Costa Rica (UNA), estamos realizando el Trabajo Final de Graduacion
titulado "Implicaciones en el desempefio de los trabajadores del Negocio de Tecnologia
e Infocomunicaciones en la Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH) en
relacion con la implementacion del teletrabajo debido al impacto de la pandemia Covid

-19", con la finalidad de implementar una propuesta basada en los resultados obtenidos.

Por lo anterior, solicitamos su colaboracion para contestar el siguiente cuestionario, el
cual tiene como propdsito conocer la percepcion de los trabajadores acerca del
teletrabajo, asi como sobre el tema de desempefio laboral, entre otros factores, de las
distintas subareas que componen el departamento en estudio. También, se recabara

informacion sobre experiencias, opiniones y valores de las personas teletrabajadoras.

Con ello se pretende identificar el objeto de estudio, que consiste en comparar el
desempefio laboral de los empleados en la modalidad presencial en comparacién al
desempefio de los colaboradores en la modalidad de teletrabajo, teniendo en cuenta la
variable ya definida para la construccion del instrumento de recoleccién de datos.

Este trabajo es un requisito para optar al grado de Licenciatura en Administracion de
Oficinas, por lo que, su opinién es importante. La informacion suministrada sera tratada
exclusivamente con fines académicos y la informacion que usted suministra es
confidencial y se gestionara de forma anonima. Por favor, responda de la manera mas

sincera posible.

Por lo tanto, al contestar voluntariamente este cuestionario, usted colaborara y aportara

con este trabajo.
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Instrucciones:
Por favor, lea atentamente las siguientes instrucciones.

A continuacion, encontrard una serie de preguntas en las que muy respetuosamente
solicitamos su respuesta. El cuestionario esta dividido en tres secciones, la primera es acerca
del tema principal gue es teletrabajo, la segunda parte es referente al desempefio laboral en
forma presencial y remota, esta seccion se divide en varias subéreas, y la tercera sobre el

tema de recursos tecnologicos.

Le agradecemos de antemano su tiempo y compromiso con esta colaboracion. Este

instrumento se contesta en aproximadamente 15 a 20 minutos.

Informacion Personal:

1. Género:
a. () Hombre

b. () Mujer

c. () Prefiero no decirlo

2. Rango de Edad:

() Menor a 30 afios
() Entre 30- 40 afios
() Entre 40 -50 afios
d. () Mayor a 50 afios

© T p

3. Experiencia laboral:

a. () Menor a 10 afios
b. () 10 a 20 afios

c. () 20 0o més afios



4. Ocupacion:

| Parte. Teletrabajo.
Instrucciones: Realice una valoracion de su conocimiento y de la aplicacion del término
teletrabajo dentro de su empresa y departamento. Seleccione la opcion que mas le parezca.

(Solo debe escoger una)

Pregunta 1: Con base en su conocimiento, teletrabajo es...

a. (): Desarrollar su actividad profesional principalmente en una oficina pero que pasan
dos 0 mas dias a la semana trabajando en el domicilio.

b. (): Son aquellos que pasan la mayor parte de su tiempo fuera de la oficina, ya sea en
la carretera o en las oficinas de los clientes.

c. (): Es un pequefio centro separado de la oficina central de la empresa y que no es
autosuficiente ya que depende en muchos aspectos de ella.

d. (): Esunaforma flexible de organizacion del trabajo que consiste en que el trabajador

no ejerce sus actividades en la oficina durante el horario laboral.

Pregunta 2: ;En qué tipo de modalidad de teletrabajo se encuentra laborando?
a. () Hibrido
b. () Teletrabajo

Nota: Entiéndase hibrido como la combinacion del teletrabajo con el trabajo presencial.

Pregunta 3: (Al implementarse la modalidad de teletrabajo en su area, se recibio la
informacion necesaria y suficiente para lograr cumplir con los objetivos empresariales de

manera remota?
a. ()Si

b. () No. Justifique
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Pregunta 4: ;Considera que la empresa definié las condiciones adecuadas para la
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implementacion del teletrabajo?
a. ()Si
b. () No, ¢Por qué?

c. () No sabe

Pregunta 5: A nivel de departamento con la implementacion del teletrabajo, ¢considera que

se definieron los objetivos cuantificables mas importantes para centrarse en los resultados?
a. ()Si

b. ()No

Pregunta 6: ¢ En cuanto al equipamiento tecnolégico (hardware) fue provisto por el empleador

para que los funcionarios (as) pudieran ejercer el teletrabajo?
a. ()Si
b. () No

Pregunta 7: ;Considera que el empleador administra de forma correcta los

horarios de trabajo?
a. ()Si
b. () No

c. () No respondo

Pregunta 8: ¢ Se establecieron medios de comunicacién para la aclaracion de dudas o bien

para mantenerse en contacto frecuentemente con el personal?
a. ()Si

b. () No
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Pregunta 9: Si la respuesta anterior fue afirmativa, favor indicar cuales medios usa para ello.

Pregunta 10: ;Se encuentran delimitados los tiempos de trabajo y de desconexion laboral en las

modalidades de trabajo presencial y teletrabajo?
a. ()Si
b. () No

c. () No respondo
Pregunta 11: ;La empresa dispone de alguna normativa sobre el teletrabajo dentro del

reglamento interno?
a. ()Si

b. () No

Pregunta 12: Si la respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, coméntenos brevemente

sobre qué aspectos considera usted que deba de mejorarse en esa politica de teletrabajo.

Pregunta 13: ¢Las jefaturas respetan el derecho de desconexion laboral? Entiéndase como

el tiempo libre fuera de la jornada laboral establecido en el contrato de trabajo
a. ()Si

b. () No

Pregunta 14: ;Cual es su valoracion global del teletrabajo?
a. () Muy satisfecho
b. () Satisfecho
c. () Moderadamente satisfecho
d. () Insatisfecho

e. () Muy insatisfecho



173
Pregunta 15: ¢ Le gustaria seguir trabajando bajo la modalidad teletrabajo después de la
pandemia de Covid-19?

a. (S
b. ()No

c. ()Ns/Nr
Pregunta 16: ¢Preferencia de modalidad de trabajo en la post

pandemia?
a. () Teletrabajo
b. () Presencial

c. () Hibrido
d. () Ns/Nr

Parte. Desempefio laboral de manera presencial y remota.

Instrucciones: A continuacion, se encontrara un cuadro en donde estan plasmados una serie
de aspectos que se consideran importantes en el tema de desempefio laboral, dichos aspectos
son de acuerdo con el esquema de la evaluacion 360°. Elija una de las opciones posibles de

cada escala segun corresponda.

Pregunta 1: Con base en su conocimiento, el desempefio laboral permite... (puede marcar

varias opciones)
a. () Establecer beneficios que vayan de acuerdo con las funciones de cada trabajador.

b. () Ofrecer mejoras o ascensos en los puestos laborales de acuerdo con su competencia

laboral.
c. () Falta de claridad y definicién de los estandares de evaluacion.
d. () Falta de honestidad y sinceridad del evaluador en la entrevista de evaluacion.

e. () Brinda herramientas aptas para el desarrollo de las politicas de compensacion salarial.



f. () Indica necesidades de capacitacion y desarrollo.

g. () Permite la mejora continua de la empresa y el departamento como tal.
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h. () Detecta factores externos del desempefio laboral (problemas a nivel persona que

afecten el desempefio laboral del trabajador.

Pregunta 2: Marcar la opcién que considere apta.

Desemperio laboral en la modalidad teletrabajo

Caracteristicas

Habilidades para trabajar solo Siempre

Casi

siempre

No

respondo

Casi

nunca

Nunca

¢Considera que puede trabajar desde casa

sin supervision?

¢Considera que es  suficientemente

disciplinado para laborar de forma remota?

¢Se siente motivado al trabajar desde casa?

¢Considera que tiene la habilidad de
resolver problemas relacionados con sus

tareas, sin acudir a los demas?

Cantidad de trabajo

¢Su jornada laboral le permite alcanzar a

realizar las actividades programadas?

¢ Trabaja sin interrupciones durante toda la

jornada laboral?

¢Se encuentra ocupado en sus tareas durante

la mayor parte de su jornada laboral?

Calidad de trabajo

¢ Es capaz de mantener toda su atencién en

el trabajo?

¢Cree usted gue comete errores en las

actividades asignadas en la modalidad de
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teletrabajo?

¢Requiere de mucho tiempo para llevar a

cabo sus tareas?

Autonomia

¢Con qué frecuencia solicita ayuda a sus

comparieros de trabajo o a su jefe a cargo?

¢ Tiene libertad para decidir, como y cuando

hacer sus tareas?

¢Puede tomar decisiones importantes por

cuenta propia?

Pregunta 3: ¢ Cual es el factor mas significativo que se presenta durante el

teletrabajo?
a. () Sobrecarga de trabajo

b. () Falta de recursos técnicos

o

. () Falta de contacto social

o

. () Reduccion de la productividad

D

. () Desconexidn digital

f. Otros:
Pregunta 4: ;Considera que la carga de trabajo aumento o disminuy6 durante el
teletrabajo?

a. ()Si

b. () Se mantiene

c. ()No



Parte Il. Recursos tecnoldgicos.
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Instrucciones: A continuacion, se presenta una tabla con una lista de diversos

recursos tecnoldgicos. Debe leer cada item y marcar con una equis (X) la opcion que

considere adecuada.

Debera elegir una de las tres opciones posibles, esto tiene como fin conocer que recursos

pone la empresa a disposicion del teletrabajador.

A continuacidn, encontrara una serie de diferentes herramientas tecnolégicas, la idea es comprobar
cuéles de ellas le proporciono la empresa y cudales definitivamente no posee. También hay una

linea en la que puede anotar si utiliza otras herramientas que no figuran en la lista.

Margue con una equis (X) la opcidn que se ajuste a sus criterios.

. Herramientas para videoconferencias.

Si

NO

NO APLICA

. Microsoft Teams

Zoom

Skype

. WhatsApp

. Google Meet

. Cisco Webex

~N| o g A w| N | o

. GoToMeeting

Otros:

b. Herramientas de chats.

Google Hangouts

Outlook

Gmail

Telegram

SRR B A

Chat Bots

Otros:

C.

¢ Cuales herramientas propias hace uso para

lograr el teletrabajo?
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Google Drive

Dropbox

Google Workspace

Microsoft 365

One Drive

Microsoft Sharepoint

Monday.com

O N o g &M W N -

iCloud

Otros:

d. Herramientas de Hardware

Monitor

Computadora estacionaria

Computadora portatil

Mouse

Teclado

Auriculares

Microfono

Camara Web

© ©f N o g & W N &

Teclado numérico

[EY
o

. Disco duro externo

[RY
(=Y

. Impresora de calidad

[N
N

. Escaner

[EY
w

. Fotocopiadora

'—\
o

. Teléfono

15. USB

Otro:

e. Herramientas de Software

1. Programa de Antivirus

2. Microsoft Office (Word, Excel, Publisher, etc.)

Otro

f. Capacitacion al personal en nuevas tecnologias

1. Plataforma educativa virtual
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2. Medios de comunicacion virtual (Podcast, Videos

interactivos, Emuladores, Infografias, llustraciones)

Otro

¢Hay algun recurso tecnolégico que desearia tener y que no se le ha proporcionado mientras
teletrabajaba?

a. No()
b. Si (especifique) (Respuesta abierta)
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Anexo J.Consentimiento informado del instrumento 2: Cuestionario
A,

Cuestionario para Jefaturas

Consentimiento informado
Estimado (a):

En calidad de estudiantes de |a carrera de Administracidn de Oficinas de |a Universidad
Macional de Costa Rica (UMA), estamos realizando el Trabajo Final de Graduacion titulado
Implicaciones en &l desempefic de los trabajadores de la Unidad de Megocio Estratégico
de Telecomunicaciones en la Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH) en
relacidn con la implementacion del teletrabajo debido al impacto de la pandemia Covid
-19°, con la finalidad de implementar una propuesta basada en los resultados obtenidos.

Por lo anterior, solicitamos de su colaboracion para responder el siguiente cuestionario, el
cual tiene como propdsito conocer las estrategias de control y seguimisnto
implementadas por [a empresa en el trabajo presencial v teletrabajo que responde al
primer objetivo especifico planteado en nuestro Trabajo Final de Graduacidn y a suvez a la
variable ya definida previamente con la que se pretende recopilar informacion sobre el tipo
de métodos que han tenido gue implementar para adaptarse a la situacion actual.

Este trabajo &5 un requisito para optar al grado de Licenciatura en Administracion de
Oficinas, por 1o gue su opinidn es importante. La informacidn suministrada sera tratada
exclusivamente con fines académicos v sera confidencial, es decir anénima. Por favor
responda de la manera mas sincera posible.

Por lo tanto, al contestar voluntariamente este cuestionario, usted colaborard y aportara
con este trabajo.
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Anexo K. Instrumento 2: Cuestionario Jefaturas

Estimado (a):

En calidad de estudiantes de la carrera de Administracion de Oficinas de la
Universidad Nacional de Costa Rica (UNA), estamos realizando el Trabajo Final
de Graduacion titulado "Implicaciones en el desempefio de los trabajadores del
Negocio de Tecnologia e Infocomunicaciones en la Empresa de Servicios
Publicos de Heredia (ESPH) en relacidn con la implementacion del teletrabajo
debido al impacto de la pandemia Covid -19", con la finalidad de implementar
una propuesta basada en los resultados obtenidos.

Por lo anterior, solicitamos de su colaboracion para contestar el siguiente
cuestionario, el cual tiene como propdsito conocer las estrategias de
control y seguimiento implementadas por la empresa en el trabajo presencial
y teletrabajo que responde al primer objetivo especifico planteado en nuestro
Trabajo Final de Graduaciony a su vez a la variable ya definida previamente con
la que se pretende recoger informacion sobre qué tipo de métodos han tenido
que implementar para adaptarse a la situacion actual. Este trabajo es un
requisito para optar al grado de Licenciatura en Administracion de Oficinas, por
lo que, su opinion es importante. La informacion suministrada sera tratada
exclusivamente con fines académicos y de forma confidencial y se gestionara de
forma andnima. Por favor responda de la manera mas sincera posible.

Por lo tanto, al contestar voluntariamente este cuestionario, usted colaborara y

aportara con este trabajo.
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Instrucciones:

Por favor, lea atentamente las siguientes instrucciones.

A continuacion, encontrard una serie de preguntas agrupadas en tres secciones, la primera es
referente al teletrabajo, la segunda sobre el desempefio laboral del personal, esta seccion se divide
en varias subareas, y la tercera trata de las estrategias de control y seguimiento. Sus respuestas
seran utilizadas para el uso de los estudiantes encargados del Trabajo Final de Graduacién, con el

fin de obtener informacion relevante y pertinente al tema en estudio.

Le agradecemos de antemano su tiempo y compromiso con esta colaboracion. Este cuestionario le

llevara aproximadamente entre 15 a 20 minutos.

Informacion Personal:

1. Genero
a. () Hombre
b. () Mujer

c. Prefiero no decirlo

2. Rango de Edad

a. () Menor a 30 afios
b. () Entre 30- 40 afos
c. () Entre 40 -50 afios

d. () Mayor a 50 afios

3. Experiencia laboral:

a. () Menor a 10 afios

b. () 10 a 20 afios



c. () 20 0o més afios

4. Ocupacion:

| Parte. Teletrabajo.

Instrucciones: Realice una valoracion de su conocimiento y de la aplicacion del término

teletrabajo dentro de su empresa. Marque la opcion segln corresponda.
Pregunta 1: Con base en su conocimiento, teletrabajo es...

a. (): Desarrollar su actividad profesional principalmente en una oficina pero que pasan
dos 0 mas dias a la semana trabajando en el domicilio.

b. (): Son aquellos que pasan la mayor parte de su tiempo fuera de la oficina, ya sea en
la carretera o en las oficinas de los clientes.

c. (): Es un pequefio centro separado de la oficina central de la empresa y que no es
autosuficiente ya que depende en muchos aspectos de ella.

d. (): Es una forma flexible de organizacion del trabajo que consiste en el desempefio
de la actividad profesional sin la presencia fisica del trabajador en la empresa durante
una parte importante de su horario laboral. Engloba una amplia gama de actividades

y puede realizarse a tiempo completo o parcial.
Pregunta 2: ¢Usted cuenta con personal a cargo que esté realizando

teletrabajo?

a. ()Si

b. () No

Pregunta 3: Si su respuesta anterior fue positiva, ¢cual es la cantidad de personas que tiene a

cargo laborando bajo la modalidad de teletrabajo?
a. () 1-10 personas

b. () 10-20 personas

182



c. () 20-30 personas

d. () 30 o mas personas

Pregunta 4: ;En que agrupacion ubicaria al personal laborando bajo la modalidad de

teletrabajo en su Departamento?

a. () Personal de servicios, ventas y comercio
b. () Personal de oficina y administrativo
c. () Profesionales

d. () Técnicos

Pregunta 5: A nivel de departamento, ¢ Considera que ha logrado coordinar con naturalidad

las tareas con los (as) demas trabajadores (as)?
a. ()Si
b. () De vez en cuando

c. ()No

Pregunta 6: ¢ Considera que los trabajadores (as) bajo la modalidad de teletrabajo se han
adaptado a esta nueva forma de trabajo?

a. ()Si

b. () No ¢Por qué?

c. () No respondo

Pregunta?: ;Cudles son los principales retos percibidos en la modalidad teletrabajo?

1
2
3.
4

Pregunta 8: ¢Existe normativa que establece las politicas para laborar bajo la modalidad de

183
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teletrabajo?
a. ()Si

b. () No

Pregunta 9: A nivel de empresa y departamento posterior a la pandemia, ¢piensan continuar

con personas en la modalidad de teletrabajo?
a. ()Si

b. ()No

Parte I1. Desempefio laboral.

Instrucciones: A continuacion, se encontrara una serie de preguntas sobre el desempefio
laboral por parte de los trabajadores de la unidad. Elija una de las opciones posibles de cada

escala, se tienen en cuenta los siguientes apartados:

Pregunta 1: Con base en su conocimiento, el desempefio laboral permite... (puede marcar multiples

opciones)
a. () Establecer beneficios que vayan de acuerdo con las funciones de cada trabajador.

b. () Ofrecer mejoras o ascensos en los puestos laborales de acuerdo a su competencia

laboral.
c. () Faltade claridad y definicion de los estandares de evaluacion.
d. () Falta de honestidad y sinceridad del evaluador en la entrevista de evaluacion.
e. () Brinda herramientas aptas para el desarrollo de las politicas de compensacién salarial.
f. () Indica necesidades de capacitacion y desarrollo del personal.
g. () Permite la mejora continua de la empresa y el departamento como tal.

h. () Detecta factores externos del desempefio laboral (problemas a nivel persona que
afecten el desempefio laboral del trabajador.



185

Pregunta 2: ;Como considera que ha sido el desempefio laboral de los colaboradores (as) a

cargo en la modalidad presencial?

a
b.
.
d.

e.

() Excelente
() Bueno

() Regular
() Malo

() Pésimo

Pregunta 3: En general, ¢como calificaria el desempefio general de los colaboradores (as) a

cargo en la modalidad de teletrabajo?

a
b.
C.
d.

e.

() Excelente
() Bueno

() Regular
() Malo

() Pésimo

Pregunta 4: En términos de desempefio laboral, ;Cémo considera el nivel de trabajo del

personal a cargo en la modalidad teletrabajo comparado con la presencialidad?

a.
b.

C.

() Ha aumentado
() Se mantiene

() Ha disminuido

Pregunta 5: { Con qué frecuencia evalUa al personal de su departamento?

a.
b.

C.

Por bimestre
Por trimestre
Por semestre

Por afo
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Pregunta 6: ¢Ha repercutido el teletrabajo en algunas de las funciones desempefiadas por el
departamento?

a. () Si¢por qué?
b. () No

Pregunta 7: Si la respuesta anterior fue afirmativa, favor indicar las areas que se han visto
afectadas

Pregunta 8: Con base en la pregunta anterior, indigue ¢qué medidas se han tomado en cuenta para

optimizar la afectacion (si procede)

Pregunta 9: ¢El teletrabajo ha afectado su relacion con los funcionarios que

supervisa?
a. ()Si
b. () No

c. () Se mantiene

Pregunta 10: ;Con que frecuencia brinda realimentacién a los colaboradores a cargo sobre el
trabajo que realizan?

a. () Por bimestre
b. ()Portrimestre

c. () Por cuatrimestre
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d. () Por semestre
e. () Por afio

Pregunta 11: ;Se implementaron herramientas de control para la gestién de productividad de

los empleados?

a. ()No
b. ()Si

¢ Cuales?

Pregunta 12: ; Mencione que aspectos cree que influyen en el desempefio laboral del

trabajador (a) en la presencialidad?

1
2
3.
4

Pregunta 13: ;Mencione qué aspectos cree que influyen en el desempefio laboral del

trabajador (a) en el teletrabajo?

1
2
3.
4

Pregunta 14: En general, ¢esté satisfecho con la calidad del trabajo de sus colaboradores

(as) cuando teletrabajan?

a. () Muy insatisfecho

b. () Insatisfecho

o

() Ni satisfecho ni insatisfecho

. () Satisfecho

o
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e. () Muy satisfecho
Il Parte. Estrategias de control y seguimiento

Instrucciones: A continuacion, se presentan una serie de preguntas sobre las estrategias de
control y seguimiento implementadas por la empresa en el trabajo presencial y teletrabajo,
con la que se pretende recoger informacion sobre qué tipo de métodos se han tenido que

implementar para adaptarse a la situacion.

Pregunta 1: ; Mencione 4 estrategias de control y seguimiento aplicadas por la empresa o por

usted en el contexto del trabajo presencial y del teletrabajo?

1
2
3.
4

Pregunta 2: ; Qué mecanismos de control laboral del personal a cargo fueron

implementados en ambas modalidades de trabajo?
a. () Registro de cumplimiento de horarios.
b. () Nuevas herramientas especificas para el seguimiento de las tareas.
c. () No hay responsabilidad de rendicion de cuentas.
d. () Comunicacidn y reuniones periddicas con los superiores.
e. () Verificacion del cumplimiento de las tareas para alcanzar los objetivos planteados.

f. () Otros:

Pregunta 3: ¢ Qué tipo de indicador de gestion utiliza para obtener los resultados

deseados?
a. () Indicadores de Eficacia

b. () Indicadores Estratégicos



c. () Indicadores Operativos

d. () Indicadores de Eficiencia

Pregunta 4: ¢ Se han aplicado procedimientos de evaluacion adicionales con el unico fin de

cumplir otros requisitos?

a. ()Si
b. () No
Pregunta 5: Si la respuesta anterior fue afirmativa, favor indicar si hay elementos en los

procedimientos normales de la organizacion que podrian proporcionar el nivel necesario de

apoyo para su supervision
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Pregunta 6: ¢El trabajo que realiza el personal a cargo debe cumplir objetivos y plazos a

corto, medio o largo plazo?

a. ()Si
b. () No

c. () No respondo

Pregunta 7: ¢ Tiene métodos o instrumentos la empresa para medir el rendimiento laboral de

cada trabajador?

a. (S
b. ()No

Pregunta 8: ¢ Se alcanzan sin dificultad los objetivos fijados para el tiempo de
trabajo?
a. ()Si

b. () No
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Pregunta 9: /Qué nuevas herramientas para evaluar el desempefio laboral han surgido

con la llegada de la pandemia?

a. () Evaluacion de desempefio 360 grados.

b. () Evaluacion de desempefio 180 grados.

c. () Autoevaluacion de desempefio

d. () Otros

Pregunta 10: ¢Ha considerado la empresa el impacto de estos cambios en los controles internos,
incluidos los posibles cambios en los procedimientos de control actuales?

a. ()Si
b. ()No
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Anexo L. Carta de aprobacion lector

Heredia, martes 30 de ensro de 2024

Sefiores (as)

Comisidn de Trabajos Finales de Graduacidn
Escuela de Secretariado Profesional
Facultad de Ciencias Sociales

Estimados(as) sefiores(as):

En mi condicidn de lector del trabajo final de graduacion ttulado "Implicacionss en el
rendimiento de los trabajadores del Negocio de Tecnologia e Infocomunicacionss en la
Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH) en relacidn con |z implementacion del
teletrabajo debido al impacto de la pandemia Covid -19." De los estudiantes Gerardo
Centeno Gamez, Dasio Garcia Arguedas vy Yeilin Paola Hernandez Flores, v después de
leerlo y revisarlo, doy mi aprobacidn a este trabajo final de graduacion para que continden
con los tramites comespondientes,

Atentamente,

FEDERICO Firmado digitalments

VARGAS por FEDERICO WARGAS
VARGAS [FIRMA

VARGAS Fecha: 2024.01.30

{FIRMA} 11:13:18 -06"00°

Lic. Federico Vargas Vargas
Lector
Empresa de Servicios Pdblicos de Heredia S.A.



192

Anexo M. Carta de aprobacion tutora

Heredia, viernes 2 de febrero de 2024

Sefioras/es

Comision de Trabajos Finales de Graduacion
Escuela de Secretariado Profesional
Facultad de Ciencias Sociales

Estimadas/os sefioras/es:

En mui condicion de tutora del trabajo final de graduacidn titulado “Implicaciones en el rendimiento
de los trabajadores del Negocio de Tecnologia e Infocomunicaciones en la Empresa de Servicios
Publicos de Heredia (ESPH) en relacién con la implementacion del teletrabajo debido al impacto
de la pandemia Covid -197, de los estudiantes Gerardo Centeno Gamez, Dasio Garcia Arguedas y
Yeilin Paola Hernandez Flores, y después de leerlo y revisarlo, doy mi aprobacion a este trabajo
final de graduacidn para que contintien con los tramites correspondientes.

Cordialmente,

XINIA MARIA Firmado digitzimente por
CORRBALES XINIA MARIA CORRALES
ESCALANTE (FIRMA)

ESCALANTE Fecha: 20240202
(FIRMA) 120109 060

Dra. Xima Corrales Escalante
Académica
Escuela de Secretariado Profesional



193

Anexo N. Carta de aprobacion lectora

Heredia, 2 de febrero de 2024

Senores (as)
Comision de Trabajos Finales de Graduacion
Escuela de Secretariado Profesional

Facultad de Ciencias Sociales

Estimados(as) sefores(as):

En mi condicion de lectora del trabajo final de graduacion titulado “Implicaciones en el
rendimiento de los trabajadores del Negocio de Tecnologia e Infocomunicaciones en la
Empresa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH) en relacion con la implementacion del
teletrabajo debido al impacto de la pandemia Covid -19, de los estudiantes Gerardo
Centeno Gamez, Dasio Garcia Arguedas y Yeilin Paola Hernandez Flores, doy mi
aprobacion para que continten con los tramites correspondientes.

Atentamente,

Firmado por MARIA EUGENIA UGALDE VILLALOBOS (FIRMA)
PERSOMNA FISICA, CPF-04-0138-0744.
Fecha declarada: 02/02/2024 01:30 PM

M. Ed. Maria Eugenia Ugalde Villalobos

Lectora



