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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

En los ultimos afios los negocios y tecnologia avanzaron rapidamente, por lo que las
tareas y la forma de trabajar también han dado un giro enorme; el teletrabajo ha sido parte de
este cambio. Con la llegada de la pandemia de COVID-19 las compafiias se vieron
expuestas a tomar medidas drasticas para cuidar de la salud de sus colaboradores, una de
estas, fue implementar en la mayoria de su poblacién laboral la modalidad de teletrabajo la

cual llegé para quedarse y formar parte de los beneficios o incentivos de un puesto laboral.

El teletrabajo se puede entender como el trabajo a distancia; es cuando una compafiia
permite a sus colaboradores realizar tareas fuera de las instalaciones fisicas correspondientes
a la institucion, siempre utilizando las tecnologias de la comunicacion para ejecutar las tareas
laborales. Actualmente las compafiias se enfrentan al reto de adaptarse a nuevas tendencias
de trabajo, comunicacién, tecnologias, liderazgo para atraer y retener el talento laboral, con

el fin de cumplir los objetivos establecidos en la organizacion.

Esta investigacion tiene como objetivo general analizar el teletrabajo y su influencia
en el desempefio y la calidad de vida de los colaboradores de la direccion de comercio

electrénico de un Banco Estatal de Costa Rica, oficinas centrales en afio 2021.

Para el desarrollo de esta investigacion se determind que la misma tiene un enfoque
cuantitativo ya que, como lo indica el libro Metodologia de la Investigacion las Rutas
Cualitativas, Cuantitativas y Mixtas (Hernandez y Mendoza, 2018), “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” (p.5) para posteriormente obtener
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datos en valores numéricos y asi poder extraer una serie de conclusiones y recomendaciones.
Los datos se van a obtener de treinta participantes y la herramienta de recoleccion de datos

s un cuestionario con preguntas cerradas y semiabiertas.

Parte de los principales resultados en esta investigacion, se puede observar que hay
deficiencias y desinformacion al momento de aplicar la modalidad de teletrabajo, muchos
colaboradores no tenian claridad sobre temas de politicas y reglamentos enfocados en regular
el teletrabajo, al estar en dicha modalidad los colaboradores aprendieron por si solos sobre
nuevas tecnologias, los niveles de estrés y ansiedad aumentaron ya que cumplian con méas
reuniones y métricas mas exigentes, sin embargo, los miembros de la direccion sienten
afinidad y orgullo por trabajar en el banco, sus jefaturas respetan sus tiempos de descanso,
adicional durante el 2021, los colaboradores tuvieron disminucion en gastos de transporte y
comida, también consideran que la modalidad de teletrabajo influyo de manera positiva con

respecto al bienestar familiar y econdémico.

Se puede concluir, que es de suma importancia que la direccién Comercio Electronico
del Banco estatal de Costa Rica, tenga una adecuada interpretacion de la legislacion,
reglamentos y politicas en materia de teletrabajo, asi también como brindar la importancia
de un buen desempefio y fomentar e invertir para que estos crezcan y se puedan desarrollar
dentro del banco de esta forma los colaboradores puedan tener como una calidad de vida

positiva.

Palabras clave: Teletrabajo, Desempefio, Calidad de Vidal, Comunicacion, Tecnologias,

Meétricas, Politicas, Reglamentos, Bienestar.

15



ABSTRACT

In recent years, business and technology have advanced rapidly, so the tasks and
the way of working have also taken a huge turn; teleworking has been part of this change.
With the COVID-19 pandemic, companies were exposed to taking drastic measures to take
care of the health of their collaborators, one of these was to implement the teleworking
modality in the majority of their working population, which came to stay and be part of it. of
the benefits or incentives of a job position.

Teleworking can be understood as remote work; It is when a company allows its
collaborators to carry out tasks outside the physical facilities corresponding to the institution,
always using communication technologies to carry out work tasks. Companies currently face
the challenge of adapting to new work, communication, technology, and leadership trends to
attract and retain labor talent, in order to meet the objectives established in the organization.

The general objective of this research is to analyze teleworking and its influence on
the performance and quality of life of the employees of the electronic commerce department
of a State Bank of Costa Rica, central offices in the year 2021.

For the development of this research, it was determined that it has a quantitative
approach since, as indicated in the book Research Methodology of Qualitative, Quantitative
and Mixed Routes (Hernandez and Mendoza, 2018), "Part of an idea that is delimited and, a
Once delimited, objectives and research questions are generated, the literature is reviewed
and a framework or theoretical perspective is built” (p.5) to later obtain data in numerical

values and thus be able to draw a series of conclusions and recommendations.
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The data will be obtained from thirty participants and the data collection tool is a
questionnaire with closed and semi-open questions.

Part of the main results in this investigation, it can be observed that there are
deficiencies and misinformation when applying the teleworking modality, many
collaborators were not clear on issues of policies and regulations focused on regulating
teleworking, since the collaborators are in said modality they learned by themselves about
new technologies, stress and anxiety levels increased as they met more meetings and more
demanding metrics, however, members of management feel affinity and pride in working at
the bank, their heads respect their times rest, additional during 2021, the collaborators had a
decrease in transportation and food expenses, they also consider that the teleworking
modality had a positive influence regarding family and economic well-being,

It can be concluded that it is of the utmost importance that the Electronic Commerce
Department of the State Bank of Costa Rica have an adequate interpretation of the legislation,
regulations and policies on teleworking, as well as providing the importance of good
performance and promoting and Invest so that they can grow and develop within the bank so

that employees can have a positive quality of life.

Keywords: Telecommuting, Performance, Quality of Vidal, Communication, Technologies,

Metrics, Policies, Regulations, Well-being.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
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1.1IPLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

Por medio de esta investigacion se lograra tener un conocimiento mas amplio sobre
todo lo que compone el teletrabajo, como funciona, su influencia de forma positiva o negativa
en relacidn con el desempefio y la calidad de vida laboral. El teletrabajo es un arreglo laboral
donde los empleados desemperfian sus labores a tiempo completo o parcial fuera de su lugar
de trabajo, usualmente a través de medios electronicos. (Pinto A., Mufioz G., 2020, p 1).

La tesis desarrollada por (Arpi, 2018), titulada: “Estrategias para promover el
teletrabajo en las empresas del sector privado del Ecuador para mejorar el empleo y la
productividad ”, para la cual la poblacién fue de 5599 de empresas pioneras del teletrabajo
en Ecuador, estas son: DIRECTV, Banco del Pichincha, Banco Rumifiahui, Seguros
Equinoccial, SAITE, Sistema de Administracion Integral De Trabajo y Empleo del
Ministerio del Trabajo.

Como resultado se demostro que la aplicacion eficaz y eficiente del teletrabajo mejora
la productividad y aumenta los niveles de empleo en aspectos positivos, por otra parte, una
negativa encontrada en esta investigacion fue el aislamiento social del teletrabajador, ante
esta situacién se recomienda a las compafiias realicen comunicacién diria y directa con los
empleados también integracion por lo menos una vez al mes.

La investigacion realizada por (Acosta, 2018), titulada: “Un analisis de la
productividad laboral desde el punto de vista de los diversos actores del teletrabajo en una

entidad del sector publico en Antioquia-Colombia”, donde la poblacion considerada en este
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estudio fue de familiares, comparieros de teletrabajadores y las personas que realizan el
teletrabajo en una entidad del sector publico del departamento de Antioquia ubicada en la
ciudad de Medellin, donde se entrevistaron 65 personas.

Como resultado se destaca que los tiempos de entrega, las tareas laborales que se
ejecutan en la modalidad de teletrabajo no se entregan en el tiempo establecido, debido a la
alta exigencia, falta de personal, sobrecarga, sin embargo, los resultados se inclinan a favor
del teletrabajo como una modalidad que contribuye al aprovechamiento del tiempo y aumenta
de la calidad de vida y cierta parte colaboradores consideran mayor productividad.

Por otra parte, en Costa Rica se realizd un estudio desarrollado por (Arce y Rojas,
2020) titulado: “Satisfaccion laboral y estrés en teletrabajadores y trabajadores
presenciales de una Universidad Estatal de Costa Rica”, para la cual se utiliz6 una muestra
de 300 personas que tenian al menos un afio de teletrabajar en la institucion y 350
funcionarios que trabajaban de forma presencial.

Como resultados de los datos investigados los teletrabajadores tienen menor nivel de
estrés que los colaboradores que se encuentran de forma presencial, consideran que los
beneficios del teletrabajo son: disminucion del tiempo en traslados, ahorro es vestimenta y
transporte, mejor conciliacién de la vida familiar y personal y sin duda aumento en la
productividad generando empleadores satisfechos y con menores niveles de estrés.

La investigacion realizada por (Gutiérrez y Solano, 2020) titulada: “Teletrabajo:
Motivacion y desempefio laboral en Costa Rica en el contexto de la Pandemia del COVID-
197, se trabajo con una poblacién de 188 funcionarios del sector privado y publico, donde se
muestra que aspectos positivos con relacion a la pandemia y el teletrabajo, son: el tiempo
compartido con la familiay orden en la alimentacion por lo cual muchos se sienten motivados

a continuar con la modalidad del teletrabajo por otra parte muchos otros colaboradores han
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generado estrés, sedentarismo, afectando su desempefio laboral. Otro aspecto que genero
angustia era la incertidumbre de la pandemia y los contagios, asi como la reduccion de
jornadas laborales, donde algunos colaboradores tuvieron que realizar una inversion para
para equipos de oficina los cual no estaba en sus planes y afectando sus finanzas de ese
momento.

El trabajo desarrollado por (Camacho, Corrales y Lamas, 2020) titulado: “Incidencia
del teletrabajo en la satisfaccion laboral y la productividad de los trabajadores en la
Municipalidad de Belén durante el periodo 2020-2021 ", aplic6 una poblacion de 34 personas
las cuales fueron colaboradores de la Municipalidad de Belén.

Como resultado se de dicha investigacion los colaboradores indican que el teletrabajo
le ha ayudado al desarrollo laboral ya que desde casa tiene menos distractores y sus horas
son mas productivas. Sin embargo, un aspecto negativo fue que las reuniones inesperadas,
fallo de equipos y la solucién de estos problemas técnicos por medio de la herramienta de
resolucion de tiquetes se convirtieron en obstaculos para cumplir con sus tareas al tiempo
establecido; para lo cual la municipalidad solicité presupuesto con el fin de aplicar un plan
de mejora en compra de equipos moéviles y capacitacion.

En la tesis realizada por (Benites, 2020), titulada: “Implementacion del teletrabajo
por el periodo de emergencia por COVID-19 y calidad de vida laboral de docentes
universitarios, Trujillo 2020, se utiliz6 una poblacion de 62 docentes universitarios que
realizaban teletrabajo en Trujillo, Peru.

Resultado de esta investigacion se determiné que el nivel de calidad de vida laboral
es eficiente ya que las condiciones y el ambiente de trabajo favorecen y promueven un
balance y calidad de vida laboral, sin embargo, otro grupo de profesores si percibieron una

alta carga de trabajo, baja satisfaccidn con la remuneracion, por esta razon se considera que
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debe realizar mejoras en las politicas de recursos humanos del Ministerio de Educacion de
Perd.

En el articulo desarrollado por (Urefia y Gomez, 2021) titulado como: “The working
condition of the teaching staff and their perception of teleworking during the pandemic: The
case of the University of Costa Rica's Paraiso Campus in 2020, en dicha investigacion se
utilizé una muestra de 52 profesores que laboran en el Recinto de Paraiso de la Universidad
de Costa Rica, parte del analisis de dicho articulo indica que no todos los profesores tienen
nombramiento durante el afio lectivo completo, situacion que causa estrés entre los docentes
ya que deben acudir a trabajos de accion social o de investigacion para cubrir esos meses sin
salario, ante esta situacion se debe sumar una pandemia a nivel mundial; muchos tuvieron
que realizar un gasto de su presupuesto personal para acoplar sus tareas en teletrabajo.
También se considero6 que la carga del trabajo aumento y sus tiempos de descanso no fueron
respetados; los profesores pasaban mas horas sentados ante la computadora, situacion
contraria de forma presencial ya que tenian la oportunidad de conversar, compartir con
colegas y estudiantes.

En la investigacion desarrollada por (Vindas y Villegas, 2021) titulado como:
“Teleworking from the perspective of economic well-being; post-covid-19 evidence, State
Distance University of Costa Rica, February 2021, se trabajé con una poblacion de 1457
funcionarios de la UNED que aplicaron para el plan de contingencia para trabajar en la
modalidad de teletrabajo. Como parte de los datos se considera que los colaboradores
tuvieron un ahorro al trabajar desde la casa a pesar de que el 100% tuvieron que hacer una
inversion previa para tener el equipo idoneo para trabajar, por otra parte, en aspectos de
productividad y calidad de vida los empleados consideran que tienen un balance positivo

como ejecutar rutinas de ejercicios, mejor alimentacion y tiempo en familia.
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La investigacion desarrollada por (Benavides, Aguilar y Benavides, 2021) “El
teletrabajo, valoraciones de las personas trabajadoras en relacion con las ventajas y
desventajas, percepcion de estrés y calidad de vida”, se trabajo con una poblacion de 167
personas adultas que se encontraban de forma activa en esta modalidad, siendo estos
trabajadores del sector pablico y privado en Costa Rica.

Con los resultados obtenidos se evidencio que los principales beneficios por parte de
los teletrabajadores son el factor econémico en cuanto a disminucion de costos y el balance
con la vida familiar, sin embargo, para el 2020 aument¢ la percepcion de los niveles de estrés
y de esta forma vinculando a la afectacion en la calidad de vida destacando manifestaciones
como ansiedad, insomnio entre otros.

En la tesis desarrollada por (Araya, 2022) titulado: “El teletrabajo en tiempos de
pandemia covid-19 y su influencia en la motivacion y calidad de vida laboral de los
trabajadores del Centro para la Instrucciéon de Procedimientos Administrativos, de la Caja
Costarricense del Seguro Social, afio 2021 ”, se utiliz6 una poblacion de 21 colaboradores, y
se propuso como objetivo general analizar el teletrabajo en tiempos de pandemia COVID-19
y su influencia en la motivacion y calidad de vida laboral de los trabajadores del Centro para
la Instrucciéon de Procedimientos Administrativos, de la Caja Costarricense del Seguro
Social, afio 2021.

Dicha investigacion evidencié que no todos los teletrabajadores conocen de las
condiciones laborales que establece el marco normativo del programa teletrabajo, por otra
parte, muchos funcionarios estan inconformes con el salario que reciben actualmente, los
colaboradores consideran que sus horarios de descanso nos han sido respetados lo que afect6

en temas de motivacion.
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1.1.2 Delimitacion del problema

Esta investigacion se lleva a cabo en el afio 2021. La poblacién que comprende este
estudio son personas que trabajan en la Direccion de Comercio Electrénico en un Banco

estatal de Costa Rica, en la sede central ubicada en la provincia de San José.

1.1.3 Justificacion

En los ultimos afios el teletrabajo se ha convertido en una modalidad muy popular en
las compafiias y también como un atractivo para los colaboradores, especialmente con la
llegada de la pandemia del COVID-19, donde afos atras el teletrabajo era un beneficio que
pocos tenian y se daba principalmente en empresas privadas. En la pandemia COVID-19
tomo fuerza tanto en las empresas privadas como en el sector publico, ya que se tomé como
una medida de prevencion pensada especialmente con el fin de cuidar la salud de las personas

y evitar la propagacion del virus.

Ante dicha situacién, el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social y el Ministerio de
Economia, Industria y Comercio realizan una peticién, publicada en La Gaceta No. 47, el 10
de marzo del 2020, haciendo un llamado especialmente al sector privado para que opten y
continten aplicando la modalidad del teletrabajo en puestos cuyas funciones lo permitan.

(Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, 2022)

Es de suma importancia conocer con profundidad el tema del teletrabajo ya que cada
vez se hace mas comun esta modalidad y las nuevas generaciones esperan normativa que

mejore las regulaciones actuales tanto para la empresa privada como para el sector publico.

24



Durante el tiempo se han ido presentando cambios en el teletrabajo como lo es la
desconexién digital, para lo cual se puede mencionar lo indicado por (Sequeira, 2022), en su
articulo titulado “Teletrabajo.: Derecho de empleados a la desconexion digital aprobado en
Asamblea” publicado en el peridédico La Nacion donde se menciona que se busca con un
nuevo proyecto de ley asegurar el derecho a la desconexién de las personas que realizan

teletrabajo con el fin de que puedan tener un balance en el trabajo y la vida personal.

Con esta investigacion se veran beneficiados los colaboradores de la direccién de
Comercio Electrénico en un Banco Estatal de Costa Rica mediante a los resultados que se
van a obtener se les presentara una propuesta para mejorar la aplicacién del teletrabajo, la

relacion con el desempefio y la calidad de vida.

La direccion de comercio en el banco estatal tiene varios afios de implementar la
modalidad del teletrabajo en ciertos colaboradores sin embargo a raiz de la pandemia se vio
obligado aplicarlo a toda la direccion. Actualmente, la totalidad de los colaboradores se
encuentran trabajando desde casa, pasan todo el dia en reuniones y dejan que las tareas diarias
se retomen al final del dia, llegando al punto de ejecutar horas extras que se ha convertido en
un tema recurrente; por lo que evaluar este tipo de situaciones y procedimientos seria

importante.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

Esta investigacion conduce a la siguiente pregunta como objetivo a analizar dentro del

marco de estudio:
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¢Coémo influye el teletrabajo en el desempefio y la calidad de vida de los colaboradores de
la direccion de comercio electrénico en un banco estatal de Costa Rica, en las oficinas

centrales en el afio 2021?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Analizar el teletrabajo y su influencia en el desempefio y la calidad de vida de los
colaboradores de la Direccion de Comercio electronico en un Banco Estatal de Costa Rica,

oficinas centrales en el afio 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Determinar la normativa de la Ley No 9738 y Reglamento de teletrabajo del Banco

Estatal para la implementacion del teletrabajo en la institucion, para conocer la forma

de implementacion para los teletrabajadores del banco estatal en tiempos de COVID-

19.
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2.

3.

Conocer la influencia del teletrabajo en el desempefio laboral de los colaboradores
de la direccion de comercio del banco estatal, oficinas centrales, durante de
pandemia del COVID-19, para cumplimiento de metas establecidas.
Identificar la influencia de la implementacion de la modalidad del teletrabajo en la
calidad de vida de los trabajadores de la Direccion de Comercio Electronico del
Banco Estatal de Costa Rica, con el fin de determinar la satisfaccion laboral de los
trabajadores.
Elaborar una propuesta sobre una mejora sobre la aplicacion del teletrabajo y
influencia en el desempefio laboral de los colaboradores de la direccién de comerc

del banco estatal, oficinas centrales, durante de pandemia del COVID-109.

la

io
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL
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2.1 MARCO TEORICO

2.1.1. Definicion del teletrabajo

En los Gltimos afios la modalidad del trabajo en las organizaciones publicas y privadas
cada vez es mas fuerte, de esta manera se desarrollaron una serie de acciones con la finalidad
regular y garantizar las mejores practicas de esta modalidad laboral. Por esta razén y al
enfrentarse a una pandemia como el COVID-19 donde se increment6 dicha el teletrabajo se

puede definir segun el decreto No 39225-MP-MTSS-MICITT como:

Es la prestacion de servicios de caracter no presencial fuera de las
instalaciones de las instituciones del sector publico, -siempre que las necesidades del
servicio lo permitan- en virtud de la cual un trabajador puede desarrollar su jornada
laboral de forma parcial o total desde su propio domicilio, centro que se destine para
tal fin, en atencion al cliente, o en trabajos de campo, mediante el uso de medios

telematicos. (MTSS, 2015, p4)
2.1.2 Definiciones relacionadas

Algunos conceptos basicos importantes relacionados con el teletrabajo mencionados

en la Ley No 9738, para regular el trabajo, en el articulo No 3, son:

a) Persona Teletrabajadora: Persona protegida por esta regulacion, que teletrabaja
en relacion de dependencia o subordinacion.
b) Telecentro: Espacio fisico acondicionado con las tecnologias digitales e

infraestructura, que le permite a los teletrabajadores realizar sus actividades y
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facilita el desarrollo de ambientes colaborativos que promueven el conocimiento
para innovar esquemas laborales de alto desempefio.

c) Teletrabajo Domiciliario: Se da cuando las personas trabajadoras ejecutan sus
actividades laborales desde su domicilio.

d) Teletrabajo Mdvil: se da cuando las personas trabajadoras realizan sus funciones
de manera itinerante, ya sea en el campo o con traslados constantes, con ayuda
del uso de equipos moviles que sean facilmente utilizables y transportables (La

Gaceta, 2019, p4)

En relacion con las definiciones mencionadas se expone que el teletrabajo es una
herramienta que tienen los colaboradores para desempefiar sus labores desde sus viviendas o
desde algun lugar donde tengan conexidn a internet, la cual no deberia ser problema para
cumplir con los objetivos y el desempefio de las compafiias. Por otra parte, la tecnologia se
convierte en un aliado para llevar la modalidad del teletrabajo y poder sacar el mayor

provecho ante dicha situacion.

La ley No. 9738 tiene como objetivo 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 utilizacion de tecnologias de la informacion y comunicacion. (La

Gaceta, 2019, p3)

2.1.3 Conceptos relacionados al teletrabajo

Dentro del contexto que debemos manejar sobre el teletrabajo, es importante conocer
otros conceptos relacionados que se mencionan segun el decreto No 37695-MP-MTSS-

MICITT:
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a)

b)

d)

Modernizacién de la Gestion: Comprende entre otras, la incorporacion del
teletrabajo y las video comunicaciones dentro de la estrategia institucional, asi
como el uso 6ptimo de la tecnologia para simplificar tramites, reducir el consumo
de papel y brindar servicios en tiempo real; ademas de la actualizacion de la
normativa y el cambio de cultura organizacional hacia el uso éptimo e intensivo
de las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Institucion participante: Institucion del sector publico, que cumpla con las
condiciones y requerimientos necesarios para la implementacion del teletrabajo,
mediante la observacion de los lineamientos y politicas determinadas por la
Comision Interinstitucional de Teletrabajo.

Tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC): Conjunto de servicios,
redes, software y dispositivos que tienen como fin el mejoramiento de la calidad
de vida de las personas dentro un entorno, y que se integran a un sistema de
informacion interconectado y complementario.

Sistemas de Colaboracion: Se refiere al uso de programas informaticos, que
brindan herramientas de comunicacion en chat, voz, video, ademas de compartir
y modificar documentos, a grupos de usuarios remotos y/o que se encuentran
geogréficamente distantes, al estar conectadas al sistema de colaboracion a través
de una red.

Video comunicaciones: Conjunto de tecnologias que permiten la comunicacién
de video de alta calidad, audio y datos entre dos 0 mas puntos geograficamente
distantes en tiempo real, soportadas en plataformas de las Comunicaciones

Unificadas, que integra salas de videoconferencia, sistemas portatiles de video
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comunicacion, computadoras y dispositivos moviles. (Decreto No 37695-MP-

MTSS, 2013)

Como parte del teletrabajo es importante conocer otros conceptos relacionados para
comprender de manera mas amplia dicha modalidad, teletrabajar desde el hogar o algun lugar
de manera remota requiere de conocimiento basico de tecnologias de la informacion y
comunicacion como lograr conectarse a diferentes redes de internet y usar herramientas de
con el fin de comunicarse con otros compafieros, realizar reuniones virtuales, brindar servicio

al cliente entre otros.

2.1.4. Condiciones Laborales

Las condiciones laborales no deben variar ni afectar a los funcionarios que mantengan
la condicidn de teletrabajo, estos mantienen los mismo derechos, beneficios y obligaciones
de aquellos otros colaboradores que realicen sus funciones de forma presencial en las
oficinas. Por lo cual en el Decreto Ejecutivo No. 37675-MP-MTSS, en el articulo No.8, se

establecen reglas generales como:

a) Cuando el teletrabajo no forma parte de la descripcion inicial de las funciones del
puesto, la institucion participante debera suscribir conjuntamente con el servidor
un acuerdo voluntario, en el que se establecera la informacion con las condiciones
necesarias para la realizacion de sus funciones bajo esta modalidad de trabajo.

b) EIl teletrabajador, deberd mantener la jornada inicialmente contratada con la

institucion.
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c)

d)

f)

9)

El horario del teletrabajador podra ser flexible, siempre y cuando sea previamente
acordado con su jefatura y no afecte el normal desarrollo de las actividades y
procesos de trabajo en su institucion.

Los criterios de medicién, evaluacion y control del teletrabajador seran
previamente determinados en el acuerdo a suscribir, y deberdn ser equivalentes a
los aplicados en su centro de trabajo.

La incorporacion a la modalidad del teletrabajo es voluntaria por parte del
servidor. La institucion tiene la potestad para otorgar y revocar la modalidad de
teletrabajo, cuando asi lo considere conveniente y con fundamento en las politicas
y lineamientos emitidos al efecto. El teletrabajador, siempre y cuando se siga un
procedimiento elaborado al efecto, tiene el derecho para solicitar la restitucion a
su condicion laboral habitual.

Correspondera a cada institucion participante, determinar las medidas necesarias
para garantizar el equipamiento de trabajo, definir el &mbito de responsabilidades,
y la estimacién de costos, previo al inicio de los programas de teletrabajo. La
obligacion que recae en la institucion en el suministro de equipo de trabajo sélo
podré ser dispensada cuando voluntariamente el teletrabajador ofrezca equipo y
herramientas de su propiedad para el cumplimiento de las funciones asignadas,
situacién que deberd quedar debidamente consignada en el acuerdo suscrito por
las partes.

La institucion participante tendra bajo su responsabilidad el disefio y adopcion de
medidas y procedimientos obligatorios, especialmente en materia de disposicion

y uso de software, referentes al control y proteccion de datos publicos obtenidos
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h)

)

K)

en el procesamiento de informacion oficial en la prestacion del servicio por parte
del teletrabajador.

Salvo que se encuentre previamente consignado en la normativa interna de cada
institucion, las disposiciones sobre el uso, custodia y mantenimiento de los
equipos, asi como la proteccion de datos, se daran a conocer por escrito a cada
teletrabajador. De igual manera se procedera con la informacién que deba conocer
cada teletrabajador respecto al régimen de responsabilidades y sanciones en casos
eventuales de incumplimiento.

Los teletrabajadores tienen el mismo acceso a la formacion y a las oportunidades
de desarrollo de la carrera administrativa y profesional que sus homdlogos que
laboran en las instalaciones de su institucion empleadora.

Los teletrabajadores tienen los mismos derechos colectivos que el resto de
servidores de la institucion para la que labora.

A la institucidn participante le corresponde verificar la correcta aplicacion de las
condiciones de salud y seguridad ocupacional, por lo que representantes de la
institucion podran tener acceso al lugar o centros de teletrabajo, dentro de los
limites de la legislacion vigente aplicable. En caso de que las actividades se
realicen desde la casa de habitacidn, el trabajador debe acondicionar un espacio
fisico bajo la normativa de salud y seguridad ocupacional establecida y permitir
el acceso para las inspecciones de las condiciones ergondémicas, de seguridad e
higiene del puesto de trabajo previa notificacion y consentimiento del servidor.
(Decreto No. 37695, 2013, Art.8)

Estas reglas generales permiten a las instituciones y empleadores tener contratos

laborales claros con respaldos ante la ley, es una forma de delimitar las
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responsabilidades y obligaciones del patrono como del teletrabajador. La modalidad
del teletrabajo bien organizada y controlada trae grandes beneficios como la
flexibilidad de horarios, incremento de desempefio y cumplimiento de objetivos; sin
embargo los colaboradores deben respetar y ser conscientes de tener una sana
ergonomia en su estacion de trabajo, la confidencialidad de informacion y uso de
diferentes programas donde se encuentran datos importantes de la compafiia ademas
de ser consiente que su regreso a las oficinas presenciales puede solicitarse siempre y

cuando se respeten las normas establecidas.
2.1.5. Condiciones para la implementacion de la modalidad del teletrabajo

Todas las instituciones publicas que les sea posible la aplicacion del teletrabajo, las
jefaturas deberan desarrollar programas de teletrabajo alineados a la modernizacion de
nuevas generaciones y estos programas se deberan implementar con ayuda personas
especializadas que forman parte del Equipo de Coordinacion Técnica, estos programas deben
cumplir con ciertos componentes que son establecidos en el Decreto Ejecutivo No. 39225-

MP-MTSS, sobre la Aplicacion del Teletrabajo en las Instituciones Publicas, los cuales son:

a) Conformacion de una Comision Institucional de Teletrabajo, la cual serd
considerada como o6rgano responsable de la implementacién del programa de
teletrabajo a lo interno de la institucion. Ademas, la comisidn interna sera el
organo interlocutor oficial con el Equipo de Coordinacion Técnica designado por
el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

b) Objetivos del Programa de Teletrabajo, los cuales deben responder
prioritariamente a la modernizacion de la gestién, al aumento y medicion de la

productividad, incorporacion y aprovechamiento de las tecnologias de la
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informacion y comunicacion, mejoramiento en la prestacién de servicios a la
ciudadania, una mayor eficiencia en el uso de los fondos publicos y disminucion
del gasto publico mediante la reduccion en el consumo de combustible, energia
eléctrica, alquileres y otros.

c) Definicion de las areas y puestos teletrabajables, segun los lineamientos que dicte
al efecto la Comision Interinstitucional.

d) Determinacién del 6rgano responsable del programa, asi como la elaboracion de
herramientas y sistemas de control y medicion de la productividad, costos, entre
otras variables de gestion.

e) Determinacién de las aplicaciones y sistemas informaticos que le permitan a las
personas teletrabajar haciendo uso de herramientas colaborativas.

f) Capacitacion y formacion de los funcionarios de las instituciones participantes.

(Decreto No. 39225, 2015, Art.8)

La aplicacién del teletrabajo en las instituciones sin duda a otorgado grandes
aportes a los trabajadores y compafiias por lo que es importante se ajusten a ciertas
condiciones como la conformacion de ente controlador de dicha modalidad,
respaldado que se cumplan las condiciones Optimas para ejercer el teletrabajo, el
aprovechamiento de tecnologias y con este sacando provecho para la disminucion de

costos y capacitaciones de calidad.

2.1.6. Responsabilidades y derechos del personal teletrabajador

Todos los colaboradores de Banco Estatal de Costa Rica que se encuentran

teletrabajando deben de cumplir con una serie de responsabilidades y derechos, segun la
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Reforma integral Reglamento para Teletrabajo del Banco Nacional de Costa Rica se

mencionan los més relevantes como:

El personal teletrabajador debe cumplir con el procedimiento establecido para
solicitar el teletrabajo, asi como firmar un addendum al contrato de trabajo, donde
se especifican las condiciones minimas del teletrabajo y acatar las disposiciones
establecidas en el presente Reglamento y en los procedimientos que se
establezcan para laborar bajo la modalidad de teletrabajo. (Reforma integral
Reglamento para Teletrabajo del Banco Nacional de Costa Rica, 2018, Art 29)
La persona teletrabajadora deberé conocer, cumplir y acatar en todos sus extremos
las Leyes, Reglamentos, Manuales, Normativa, Procedimientos e Instructivos
establecidos por el Conglomerado Banco Nacional para la realizacion de las
funciones mediante el teletrabajo. (Reforma integral Reglamento para Teletrabajo
del Banco Nacional de Costa Rica, 2018, Art 30)

En importante cada vez que se considera aplicar el teletrabajo el contrato

especifique las condiciones y los lineamientos para proceder con dicha modalidad, de

esta manera que los colaboradores tengan pleno conocimiento sobre las politicas

externas con internas que debe acatar.

El personal teletrabajador debe brindar informacion veridica y oportuna en todos
los procesos de validacion, evaluacion del desempefio y medicion a los que deba
someterse. (Reforma integral Reglamento para Teletrabajo del Banco Nacional
de Costa Rica, 2018, Art 31)

La persona teletrabajadora debera notificar en forma inmediata y simultanea,

tanto al superior jerarquico como a la Unidad de Soporte Técnico
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correspondiente, cualquier tipo de falla que se presente en el equipo informatico,
en especial si la misma le imposibilita el cumplimiento de sus funciones. En el
caso que la falla o dafio en el equipo fuese causada por el incumplimiento de la
normativa en materia de seguridad debera asumir la responsabilidad sobre dicha
actuacion, para lo cual el Conglomerado Banco Nacional le podré exigir el pago
por la reparacion o sustitucion del hardware o software dafiado, si asi lo aprueba,
y adicionalmente debera reponer el tiempo no laborado, el cual coordinara con la
jefatura. (Reforma integral Reglamento para Teletrabajo del Banco Nacional de
Costa Rica, 2018, Art 33)

Lo mencionado en los articulos anteriores los colaboradores deben cumplir con la

entrega de resultados y someterse a los mismos estandares de calidad que los otros

colaboradores gque se encuentran de manera fisica en las oficinas. Por otra parte, tener

buena comunicacion con las jefaturas en caso de presentar problemas técnicos y evitar

amonestaciones por falta de reportar situaciones donde se dafie cualquier sistema o

herramienta de trabajo.

La persona teletrabajadora debera realizar sus tareas en el lugar y horario
acordado con su jefatura. (Reforma integral Reglamento para Teletrabajo del
Banco Nacional de Costa Rica, 2018, Art 35)

La persona teletrabajadora debera realizar la planificacion de las actividades a
ejecutar, asi como a su finalizacion indicar el porcentaje de avance de las mismas,
lo cual seré validado por la jefatura inmediata y a traves del procedimiento y
herramientas de gestion que establezca el Conglomerado (Reforma integral

Reglamento para Teletrabajo del Banco Nacional de Costa Rica, 2018, Art 38).
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2.1.7.

Si un colaborador se encuentra de teletrabajo este debe seguir cumpliendo su

horario laboral, esta modalidad da flexibilidad con las horas de trabajo, pero siempre

acompafada de una buena comunicacion con las jefaturas, no se pueden dejar de lado

el cumplimiento de objetivos, demostrando el avance de estos.

La desconexion laboral de los trabajadores

Segun la ley No. 10168, la desconexion laboral de los trabajadores se establecen

obligaciones especificas que se deben de cumplir los teletrabajadores para garantizar

el tiempo de descaso, como las siguientes:

a)

b)

Cumplir con los criterios de medicion, evaluacion y control determinados en
el contrato o adenda, asi como sujetarse a las politicas y los codigos de la
empresa, respecto a temas de relaciones laborales, comportamiento,
confidencialidad, manejo de la informacién y demas disposiciones aplicables.
Informar en un plazo no mayor a veinticuatro horas su situacion y coordinar
con la persona empleadora la forma como se reestableceran sus funciones,
cuando se presente cualquier situacién donde la persona teletrabajadora no
pueda realizar sus labores o estas se vean interrumpidas.

Informar en un plazo no mayor a veinticuatro horas a la persona empleadora,
la situacion acontecida y coordinar las acciones a seguir para garantizar la
continuidad de sus labores, cuando las herramientas, los materiales y demas
implementos afines, que la persona empleadora haya entregado a la persona
teletrabajadora para la realizacion de sus labores, sufran algun dafio, extravio,
robo, destruccion o cualquier otro imprevisto que impida su utilizacion. La

persona teletrabajadora no seré responsable por los imprevistos que ocurran
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en el ejercicio de sus funciones, salvo que se determine, por medio de un
procedimiento elaborado al efecto por cada centro de trabajo, que estos hayan
acaecido de forma intencional, por alguna negligencia, descuido o impericia
de su parte debidamente demostrada.

Cuando las fallas en el equipo y/o herramientas impidan el normal desarrollo
de las funciones de la persona teletrabajadora y se afecte el adecuado
cumplimiento de sus labores, se podra suspender temporalmente el
teletrabajo. En situaciones excepcionales y por requerimiento expreso de la
persona empleadora, la persona teletrabajadora podra acudir al centro de
trabajo a continuar con sus labores.

d) La persona teletrabajadora debe cumplir con el horario establecido, su jornada
laboral y estar disponible para la persona empleadora durante dicho horario y
jornada. El incumplimiento de la jornada u horario de trabajo, o bien, el no
estar disponible para la persona empleadora durante dicho horario y jornada
seran considerados como abandono de trabajo
Sin perjuicio de lo dispuesto en el parrafo anterior y con el fin de garantizar
el respeto de su tiempo de descanso, vacaciones, permisos y su intimidad
personal y familiar, la persona teletrabajadora tendré derecho a la desconexion
digital fuera de la jornada u horario establecido, salvo que se trate de
situaciones imprevistas y urgentes, en las que se debe contar con su anuencia.
Ley 10168, La desconexion Laboral de los trabajadores, 2022 ()

El objetivo principal de esta reforma es que garantizar a todos los trabajadores el
tiempo necesario de descanso, donde se le permita disfrutar del tiempo personal de una

manera saludable con el fin evitar la recarga laboral fuera de horario de trabajo.
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Por medio de esta reforma se dan los primeros pasos para la creacién de una cultura
laboral que prioriza el derecho a la desconexion digital, donde los patronos respetan los
tiempos de descanso de sus colaboradores como las vacaciones, permisos de descanso, horas

fuera del horario laboral.

La revista SUMMA identifica beneficios que obtienes los patronos con la desconexion

digital:

e Disminucidn de absentismo y rotacion

e Se fomenta la salud y seguridad de los colaboradores.

¢ Incentiva la creatividad, que esta relacionada a la liberacién de estrés.

e Aumenta el compromiso en sentido de pertenencia de los colaboradores.

e Incrementa la reputacion de la empresa.

e Se mejoran relaciones y canales de comunicacion entre patrones y sus equipos.

e Al aumentar el bienestar de los colaboradores hay un impacto favorable en la

productividad. (SUMMA, 2022)

2.1.8 Desempefio

2.1.8.1 Definicion del Desempefio

Se puede entender como desempeiio “el ejercer las obligaciones inherentes a una
profesion, cargo u oficio”. (Real Academia Espafiola, 2014, definicion 1), tambien se puede
interpretar como la accion de cumplir ciertas obligaciones esperandose que estas sean
completadas de forma positiva, de esta manera el desempefio se liga con el rendimiento. Por

lo cual es importante para esta investigacion conocer el concepto evaluacion del desempefio
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la cual los autores (Griffin, Phillips, Gully, 2020) indica que; “proceso de valorar y evaluar

las conductas laborales de los empleados mediante la medicion” (p.226)

En las diferentes compafiias tanto pablicas como privadas es comin que a sus
colaboradores se les mida sus resultados por medio de una evaluacion del desempefio con el
fin de revisar si estan cumpliendo con sus metas y alineados a los objetivos de la compaiiia,
siempre esperando los mejores resultados, si estos no se reflejan como lo exige la compafiia
se debe llevar un proceso de investigacion de cudles son las razones que lo impiden y de esta

forma construir un plan de mejora.
2.1.8.2 Propositos de la evaluacién del desempefio

Este tipo de evaluaciones son importantes para las compafiias ya que con los
resultados que obtengan pueden tomar decisiones rapidas y seguras, por otra parte, tiene una
mejor visién de como se encuentran los equipos de trabajo en aspectos de clima
organizacional, también que los colaboradores tienen para mejorar a nivel profesional y asi

buscar el mejor desarrollo para crear una carrera profesional.

Figura No. 1 Principales propositos de la evaluacidn del desempefio

== Retroalimentacion

=l Capacitacion

== Toma de decisiones en el futuro

Fuente: Datos Obtenidos del (libro Comportamiento Organizacional, 2020, p 226)
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Segun los autores (Griffin, Phillips, Gully, 2020) en su libro Comportamiento
Organizacional indica que; el principal uso de la informacion de la evaluacion es ofrecer
retroalimentacion sobre el desempefio de trabajo. Esta informacion puede indicar que un
empleado esta listo para ser promovido 0 que requiere capacitacion adicional para adquirir

experiencia en otra area de la empresa (p.226).
2.1.8.3 Elementos de la administracion del desempefio

Las instituciones al momento de aplicar cualquier método para evaluar el desempefio
de sus colaboradores deben tener claro cuales son los elementos que utilizan para dicha
evaluacion, debe de considerar quien sera la persona encargada, el rango de tiempo en que
aplicara el andlisis y cual serd el mejor método de evaluacion, por esta razon es importante

conocer lo siguientes elementos:

Figura No.2 Elementos de la administracion del desempefio

Frecuencia Medicion
de la del

evaluacion desempeno

Fuente: Datos Obtenidos del (libro Comportamiento Organizacional, 2020, p 230)

Al momento de elaborar y aplicar las evaluaciones del desempefio es importante
considerar ciertos elementos como se mencionan en el libro de Comportamiento

Organizacional de los autores Griffin, Phillips, Gully, serian:

e Evaluador: El principal evaluador es el supervisor, debido a que se supone que

es la persona que se encuentra en la mejor posicion para conocer el desempefio
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cotidiano del trabajador. Ademaés, él es quien tradicionalmente ofrece
retroalimentacion a los empleados y determina las recompensas y sanciones en
funcion del desempefio

Frecuencia de la evaluacion: Las organizaciones las realizan de forma habitual,
por lo general cada afio, sin que importe el nivel de desempefio del empleado, los
tipos de tareas que se ejecuten o la necesidad que tengan los trabajadores de
informacidn acerca de su desempefio. Las evaluaciones anuales son convenientes
para propoésitos administrativos, como el registro y mantenimiento de un nivel de
rutina que haga que todos se sientan comodos

Medicion de desemperio: Este brinda informacién para que los administradores
tomen decisiones sobre ajustes salariales, promociones, transferencias,

capacitacion y acciones disciplinarias (p.227-230)

Es importante entender cuéles son los elementos que conforman una evaluacion del

desempefio de esta forma se pueden conocer cuales son los estandares en los cuales se

basan para realizar dicho proceso y que los resultados sean los mas objetivos posibles,

que también sea un método que da tranquilidad de transparencia tanto al colaborador

como a la compafiia.

2.1.8.4 Retroalimentacion de 360 grados

En muchas ocasiones cuando se una jefatura trata de brindar retroalimentacion a una

persona de su equipo, pero puede que no resulte de la mejor manera ya que el supervisor no

tiene los conocimientos técnicos o depende del proceso del colaborador, este muy probable

comparte méas con los clientes que con la misma jefatura, por esta razon al momento de

brindar los comentarios de mejora no resulten tan completos.
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Se puede entender que la retroalimentacion de 360 grados “es un método de
evaluacion del desempefio en el que los empleados reciben retroalimentacion de todas las
personas que le rodean en la organizacion” (Griffin, Phillips, Gully, 2020, p.227). Para un
supervisor este tipo de evaluacion le permite tener un panorama mas amplio sobre estilos y

relaciones personales.
Que se busca evaluar en la retroalimentacion de 360 grados, son:

1. Liderazgo: Si una persona es responsable, la forma de tomar decisiones, motivacion

2. Inteligencia Emocional: Empatia, seguridad

3. Valores Personales: Respeto con los comparieros

4. Trabajo en equipo: La forma en adaptarse y aceptar pensamientos diferentes,
negociacion, participacion

5. Comunicacion: Cumplimiento de responsabilidades

6. Valores Organizacionales: Alineamiento a la visién y mision, lealtad a la empresa

(p.235)

Es una serie de valores y cualidades que este tipo de evaluacidn busca encontrar en el
equipo que integra la institucion, busca saber realmente saber cémo se encuentra el
empleador, cuales son sus debilidades y fortalezas, de esta forma ayudar a sus

colaboradores avanzar con sus objetivos laborales y muchos casos hasta personales.

Por otra parte, esta evaluacion también tiene sus aspectos positivos y negativos que
del departamento de recursos humanos debe evaluar y parte del equipo que analice dichos

resultados debe considerar, debe ser un experto en esta area para determinar que las
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opiniones personales no interfieran en la evaluacion y ademés se debe asegurara que las

preguntas estén correctamente formuladas lograr encontrar el resultado esperado.

2.1.8.4.1 Ventajas y desventajas de la retroalimentacion de 360 grados

En el blog Mettl donde la autora Kathpalia menciona que la evaluacién de 360 grados
es importante porque crea un puente entre los objetivos de desarrollo individuales y la vision
y crecimiento de la organizaciéon (Kathpalia, 2021), por esta razon es importante conocer
cudles son las ventas y desventajas que puede traer en una organizacion aplicar este tipo de

evaluaciones.

Ventajas

Puede verse como algo mas valido y méas confiable que el recibir comentarios de una

sola persona

e Promueve la transparencia dentro de la organizacion

e Alinea a los empleados con los objetivos y la vision de la organizacion

e El incluir interlocutores externos como los clientes, le permite a las organizaciones
comprender las expectativas de ellos, mejorando asi la satisfaccion de esos
interlocutores

e Mejora la comunicacion, reduciendo asi los prejuicios y la discriminacién

e brinda credibilidad al proceso generando una vision integral

e Laretroalimentacion de 360 grados ayuda a los empleados a aceptar y diferenciar su

impresion de si mismos frente a como los ven los demas (Kathpalia, 2021).

Desventajas

46



El cuestionario de retroalimentacion 360 juega un papel integral en el logro de los
resultados deseados. Un cuestionario pobremente redactado puede afectar
significativamente la credibilidad y eficacia del proceso de retroalimentacion de 360
grados. Las preguntas deben formularse para obtener recomendaciones y resultados
viables. Estas deben adaptarse a las necesidades y funciones de la organizacion para
impulsar la eficiencia.

A menudo se presta una atencion desproporcionada a los aspectos negativos y a las
debilidades del empleado, sin tener en cuenta adecuadamente sus puntos fuertes. Esto
puede desmotivar a los empleados y generar recelos. La retroalimentacion de 360
grados debe realizarse después de involucrar a los a fin de mitigar ese tipo de retos.
(Kathpalia, 2021).

Muchas ocasiones en una evaluacion donde se encuentran tantos involucrados se

puede perder el hilo de la informacién que se desea recopilar si las preguntas no son las

correctas, por este motivo la evaluaciéon 360 debe ser aplicada por expertos para evitar

este tipo de vacio en la informacion, las personas que llenan estos cuestionarios deben

tener claro cuél es el objetivo y que sus cometarios sirvan para inspirar a mejorar.

Figura No.3 Evaluacién de 360 grados

90° | Jefe inmediato

180° | Colegas 360° | Clientes

270° | subordinados @

Fuente: Datos Obtenidos del (People Next, 2021)
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e Jefe Inmediato

Naturalmente una de las retroalimentaciones mas importantes es la del lider
inmediato. Da una perspectiva mas concreta proveniente de la persona que actualmente
ocupa el puesto al que seguramente la persona evaluada aspira, y la cual tiene un amplio
conocimiento del desempefio actual del colaborador y como estas competencias juegan

un papel en su mejoria.

e Colegas

Aunque se le pudiera dar menor importancia que las anteriores, en realidad la
retroalimentacion por parte de los pares es parte central de una evaluacién 360 grados.
Pocas veces recibimos retroalimentacion de ellos, y es probablemente en donde las méas
valiosas contribuciones se den.
Los pares a incluir deben de ser los que mas relacion tengan con el evaluado, garantizando
que en realidad puedan brindar una retroalimentacion completa.
Es importante también seleccionar solo a aquellos pares que ocupen el mismo nivel de
puesto. En ocasiones un Gerente y un analista reportan a la misma persona, y no seria
conveniente que se evaluaran como pares.

Esto nos lleva a aclarar el significado de un par: es la persona que reporte al mismo lider.

e Subordinados
Al igual que los pares, los reportes son la parte central de una evaluacién 360. Aunque es
posible que ya se den sesiones de retroalimentacion entre el lider inmediato y el
colaborador, rara vez se hace esta de una manera confidencial, en donde el colaborador

pudiera sentir mayor apertura a dar una retroalimentacion honesta y completa.
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Lo recomendado es incluir a todos los reportes. Especialmente cuando es la primera vez
que se aplica una evaluacion 360 grados, para evitar hacer sentir a algin colaborador
excluido del proceso.

e Clientes
No se presentard en todos los casos, pero en ciertos puestos clave dentro de la
organizacion puede ser importante incluir evaluaciones por parte de clientes internos.

(Coindreau, 2022).

Es importante tener claro quiénes van a formar parte de dicha evaluacién y revisar
cada comentario recibido, por otra parte, las compafiias deben de tener claro con es el enfoque
que daran a las evaluaciones del desempefio que apliguen a sus equipos de trabajo, deben de
seleccionar el enfoque méas adecuado segun la informacion que deseen obtener de sus

colaboradores.
2.1.8.5 Enfoques en la evaluacion del desempefio

Al momento de evaluar un colaborador en su puesto de trabajo, el departamento de
recursos humanos debe tener claros cuales son los aspectos que sean mas adecuados para la
empresa, en el libro Gestion Estratégica de personas y competencias del autor (Ariza, 2015)

menciona los siguientes enfoques:

Figura No.4 Enfoques en la evaluacion del desempefio

Evaluacion del

S Enfoque racional
individuo versus

o enfoque
politico

evaluacion del
grupo

49



Fuente: Datos Obtenidos del (Gestidn estratégica de personas y competencias, 2015, p 104)

e Autoevaluacién o heteroevaluacion: La autoevaluacion solo es posible en
organizaciones con estilos de gestion democréatica donde se invita a los empleados
a evaluar su rendimiento en funcién de ciertos indicadores facilitados por el
departamento de recursos humanos. En la heteroevaluacion es el responsable o
superior inmediato.

e Evaluacién de individuo versus evaluacion de grupo: En un mundo cada vez
méas complejo, interconectado y competitivo, el trabajo en equipo resulta mas
necesario que nunca para lograr la supervivencia organizacional. En este marco
de referencia, la evaluacion del desempefio centrada exclusivamente en el
rendimiento individual debe dejar paso a sistemas de valoracién que reconocen
los logros grupales.

e Enfoque racional o enfoque politico: El enfoque racional busca la mayor
precision y claridad posible en la valoracion del desempefio, el enfoque politico
efectla apreciaciones del rendimiento aproximadas y ambiguas, lo que confiere
al evaluador la flexibilidad que necesita para amoldarse en cada momento a sus
propias necesidades y objetivos. (p.105)

En la actualidad una de las habilidades que se buscan mas los colaboradores es el trabajo
en equipo, poder tomar decisiones rapidas y organizar tareas para cumplir con objetivos
especificos, en algunos casos podria ser injusto ser evaluado individualmente cuando se

comparten la mayoria de las tareas con otras personas, por esta razon es importante saber

2.1.8.6 La direccidn por objetivos y su impacto en la evaluacion

50



Cuando una empresa trabaja por objetivos el fin mas importante que todos trabajen
con una meta fija, llegar a un punto establecido donde sea de beneficio para todos los
integrantes, cada uno aporta su parte, todos los miembros son un componente clave y cada
uno debe tener claro cual enfoque. Por lo que la direccion por objetivos se puede entender
como un proceso donde “consiste en alinear los objetivos particulares de los miembros del
equipo con los de la empresa y entonces, lograr que todos se sientan motivados e incluidos

en el trabajo” (Team Asana, 2022)

El fin de esta valoracion es llevar un seguimiento y medir hasta qué punto se
alcanzaron esos objetivos y de esta manera la persona responsable pueda aprender sobre los
errores y no sea castigado o despedido por equivocaciones del pasado. Este método se utiliza
mucho en las compafiias actualmente; con el fin de buscar mayor tranquilidad y fidelidad a

la empresa entre los colaboradores.

Los cinco pasos del proceso de la gestion por objetivos:

1. Definir los objetivos de la organizacion: La jefatura realiza la creacion de los
objetivos y la transmision de estos a los demas miembros del equipo en forma que
se entiendan bien.

2. Transmitir los objetivos a los empleados: Cuando los miembros del equipo
tienen objetivos personales que aportan valor a los objetivos mas generales de la
empresa, entienden con claridad qué lugar ocupan en la estructura global.

3. Supervisor el desempeiio: A medida que los miembros del equipo trabajen para
cumplir con sus objetivos especificos, deberas supervisar el rendimiento. Para
controlar el desempefio de cada integrante del equipo, puedes reunir las métricas
de éxito con una herramienta de gestion de proyectos y evaluar si los objetivos y
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resultados clave se cumplen. La supervision del desempefio de los miembros del
equipo también te servira para evaluar la productividad de cada uno de ellos.
Evaluar el proceso: Puedes preparar una evaluacion de desempefio a fin de
dimensionar el progreso de cada uno de los miembros del equipo. Las
evaluaciones de desempefio ofrecen la posibilidad de hablar con cada miembro
del equipo de forma personalizada acerca de lo que estén haciendo bien 'y de como
podrian mejorar sus objetivos individuales para ser mas Utiles para la empresa en
general. Este paso de la gestion de desempefio es esencial porque favorece las
comunicaciones efectivas entre la gerencia y el equipo.

Reconocer los logros: Gestion por objetivos es reconocer al equipo por sus
logros. Si lo cumples, mejoras el animo del equipo y mantienes a los integrantes
con la motivacion necesaria para trabajar con todas sus ganas durante el proceso

siguiente de la gestion por objetivos.

La direccion por objetivos se vuelve un instrumento que tienen las compafiias para la

toma de decisiones y una mayor claridad; ayudando a revisar las areas criticas en los

procesos, de esta forma las jefaturas atacan y evaltan cual es la mejor manera de mejorar

dichas tareas, siempre dando el debido seguimiento y acompafiamiento, tanto a los

objetivos como a los colaboradores que las ejecutan dichos procesos.

2.1.8.7 Métodos de evaluacion de desempefio

Los meétodos de evaluacion son una herramienta sistematica de gran importancia para

el departamento de recursos humanos por medio de cual permite medir el desempefio laboral

de un colaborador dentro de la compafiia, tener claridad se cada empleado cumple con los

objetivos otorgados, por lo cual hay varios metodos como los menciona los autores en su

52



libro llamado administracion de Recursos Humanos (Bohlander, Shell y Morris, 2018, pp

317- 325)

e Meétodo de rasgos
Esta disefiado para evaluar si el colaborador posee ciertas caracteristicas como
confiabilidad, reaccion, iniciativa y liderazgo que son consideradas importantes para
el puesto y la organizacion. Sin embargo, si no se disefian con cuidado, con base en

el andlisis del puesto, las evaluaciones de rasgos pueden ser sesgados y subjetivas.

e Métodos conductuales
Los métodos conductuales fueron desarrollados para describir de manera
especifica las acciones que se deben o no exhibir en el puesto (p.320). Su objetivo es

la reduccion de elementos de distorsion y subjetividad.

e Meétodos resultados
Las organizaciones evaltuan los logros de los empleados, es decir, los
resultados que logran por medio de su trabajo, en lugar de examinar los rasgos que
los caracterizan o las conductas que exhiben en el puesto. (pp.317-322)

Cada método esté disefiado con un objetivo especifico, la institucion selecciona una
de estas formas para analizar la informacion recolectada, busca conocer mas a profundidad
a cada miembro de su equipo, sus habilidades y aptitudes, si estan cambian con el tiempo o
se mantienen, de esta forma ver la evolucion general de la compaiiia.
2.1.8.8 Tipos de juntas de evaluacion del desempefio y sesiones de

retroalimentacion
Cuando se realiza una evaluacion del desempefio y se analizan los resultados una

parte sumamente importante es dar la retroalimentacion a todas esas personas que
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participaron de dicho proceso, las personas que tengan asignada la tarea de dar los

comentarios deben ser capaces de ser objetivos, decir las cosas cuidando sus palabras, pero

con mucha claridad y enfocado en comentarios que ayuden a mejorar a los colaboradores,

que sea una retroalimentacion para mejorar, que sean palabras con el fin de impulsar, no

para hacer sentir mal al colaborador

Hablar y vender: Las habilidades que se requieren en el formato de hablar y
vender incluyen la capacidad para persuadir al empleado de que cambie su
comportamiento de forma determinada.

Hablar y escuchar: Las habilidades que se requieren incluyen la capacidad para
comunicar los puntos fuertes y débiles de desempefio del empleado durante la
primera parte de la sesion. Durante la segunda parte se exploran con detalle los
sentimientos del empleado acerca de la evaluacion. Este método ofrece a
empleados y gerentes la oportunidad de liberar y expresar los sentimientos de
frustracion que pudiera tener.

Solucién de problemas: Este formato es mas productivo. Escuchar, aceptar y
responder a los sentimientos del empleado son elementos esenciales. Intenta que
el empleado acepte un acuerdo mutuo para superar los obstaculos y mejorar su

desempefio personal actual (p.327)

Los jefes o personal de recursos humanos que tengan que brindar retroalimentacion

deben realizar un analisis previo sobre las funciones del colaborador y brindar de forma

amable sus comentarios, destacando sus buenas acciones por Gltimo es bueno comentar en

cuales tareas y habilidades puede mejorar.
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2.1.9 Calidad de Vida

2.1.9.1 Definicion de calidad de vida

Se puede entender como calidad de vida en trabajo segun (Chiavenato, 2017) “Las
condiciones sociales y psicolégicas también forman parte del ambiente laboral.
Investigaciones recientes demuestran que, para alcanzar la calidad y productividad, las
organizaciones deben contar con personas motivadas que se involucren en su trabajo y
reciban recompensas adecuadas por su contribucion. Asi, la competitividad de la

organizacion pasa, obligatoriamente, por la calidad de vida en el trabajo™. (p.297)

La calidad de vida en el lugar de trabajo también se puede entender como la
satisfaccion que tiene los colaboradores, la forma de ver la vida dentro de la organizacion,
ante una situacion dificil como la empresa puede apoyar a sus empleados, el acompafiamiento
que tienen cada uno de ellos para el desarrollo de carrera profesional, el equilibrio de vida 'y
trabajo, el reconocimiento de un buen desempefio laboral, estas situaciones pueden

determinar si la calidad de vida dentro la institucién de trabajo es de calidad.

Otra definicion que se puede tener sobre calidad de vida en el trabajo es “la
preocupacion por el bienestar general y la salud de los colaboradores en el desempefio de sus
actividades” (Davis, 1960 como se citd en Chiavenato, 2017). Las compafias que se
preocupan verdaderamente por el bienestar de sus colaboradores realmente obtienen buenos
resultados como la atraccion y retencion del talento, menor ausentismo, nuevas ideas entre

los colaboradores para mejora de la compaifiia, serian algunos de los resultados.

2.1.9.2 Componentes de la calidad de vida en el trabajo
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Estos componentes son esenciales para llevar una vida laboral de calidad, por lo que
se puede terminar que “afecta las actitudes personales y los comportamientos relevantes para
la productividad individual y grupal, como la motivacién para trabajar, la adaptabilidad a los
cambios en el ambiente de trabajo, la creatividad y la voluntad de innovar o aceptar los

cambios y, en especial, agregar valor a la organizacion”. (Chiavenato, 2017, p 148)

e Lasatisfaccion con el trabajo ejecutado

e Las posibilidades de un futuro en la organizacion

e El reconocimiento por los resultados alcanzados

e El salario percibido

e Larelacion humana dentro del equipo y la organizacion

e El ambiente fisico y psicélogo de trabajo

e Lalibertad de actuar y la responsabilidad de tomar decisiones

e Las posibilidades de comprometerse y participar en forma activa (p.148)

Una persona con problemas de financieros, estrés o de familia no podra dar toda su
capacidad en el ambito laboral, pasara distraido y concentrado en otros temas, sin embargo,
una compariia que tenga buen clima organizacional brinde un salario competitivo, facilidades
de asesorias de salud fisica y financiera, una empresa que ayude también a que sus
colaboradores este bien tanto fuera y dentro de la compafiia, tendrd empleados felices y

generando resultados positivos.

2.1.9.3 Modelo calidad de vida de Walton
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En este modelo se puede comprender que no solo el salario es motivo de felicidad o
tranquilad en un trabajo, es importante considerar otros elementos que son capaz de brindar
un equilibrio en la vida laboral y personal. Con el avance de los afios muchas compafiias
buscan la manera de tener entre sus colaboradores un equilibrio entre el trabajo y la vida
personal, por lo que aplican a sus politicas y reglamentos, teorias y modelos de calidad de
vida como lo es el de Walton, con el pasar del tiempo a brindado buenos resultados y ha sido

objetivo de estudio en muchas investigaciones.

Los ocho factores que afectan la calidad de vida segin Walton son:

1. Compensacion justa y adecuada: La justicia distributiva de la compensacion
depende de la adecuacion de la remuneracion al trabajo que la persona realiza, de
la equidad interna (equilibrio entre las remuneraciones dentro de la empresa) y de
la equidad externa (equilibrio con remuneraciones del mercado de trabajo).

2. Condiciones de seguridad y salud en el trabajo: Incluyen las dimensiones
jornada de trabajo y ambiente fisico adecuado a la salud y al bienestar de la
persona.

3. Usoy desarrollo de las capacidades: En el sentido de proveer oportunidades de
satisfacer las necesidades de uso de habilidades y conocimientos del trabajador,
desarrollar su autonomia y autocontrol, y de obtener informacion sobre el proceso
total de trabajo, asi como retroinformacién en cuanto a su desempefio.

4. Oportunidades de crecimiento continuo y seguridad: Para proporcionar
posibilidades de hacer carrera en la organizacion, en el crecimiento y desarrollo

personal y de seguridad del empleo de forma duradera.
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5.

Integracion social en la organizacion: Implica la eliminacién de barreras
jerarquicas determinantes, apoyo mutuo, franqueza interpersonal y ausencia de
prejuicios.

Constitucionalismos: Se refiere al establecimiento de normas y reglas de la
organizacion, derechos y deberes del trabajador, recursos contra decisiones
arbitrarias y un clima democrético dentro de la organizacion.

Trabajo y espacio total de vida: El trabajo debe ser una actividad social que
enorgullezca a la persona de participar en la organizacién. Esta debe tener una
actuacion y una imagen ante la sociedad, responsabilidad social, responsabilidad
por los productos y servicios ofrecidos, practicas de empleo, reglas bien definidas
de funcionamiento y de administracion eficiente.

Relevancia social de vida en el trabajo: El trabajo debe ser una actividad social
que conlleve orgullo para la persona en participar en una organizacion. Una
organizacion debe tener una actuacién y una imagen a la sociedad, de
responsabilidad social, responsabilidad por los productos y servicios ofrecidos,
practicas de empleo, reglas bien determinadas de funcionamiento y de

administracion eficientes (p.150).

Muchas veces las personas tienen buenos puestos de trabajo con salarios competitivos sin
embargo otros factores que rodean el puesto pueden afectar tanto la calidad de trabajo como
el de la vida y la Unica opcion en ocasiones es renunciar, ya que no encuentran ese equilibrio
entre el trabajo, la vida y la paz mental. La mayoria de los colaboradores buscan avanzar
profesionalmente, desarrollar sus habilidades, pero por razones como las comentan en el

parrafo anterior la calidad de vida solo se vuelve momentos de estrés y desmotivacion.
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Figura No 5. Modelo calidad de vida de Walton
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Fuente: Datos Obtenidos del (Comportamiento Organizacional, 2017, p 150)

2.1.9.4 Indicadores de la calidad de vida en el trabajo

Cuando se busca una definicidn sobre la calidad de vida se debe considerar que este
concepto se desarrolla de una forma muy personal e intimo de cada persona, es una
percepcidn que tiene cada uno de los colaboradores, todos piensan diferente, por esta razén
para las organizaciones el tema de calidad de vida en el trabajo se vuelve un reto, en el libro
comportamiento organizacional del autor (Chiavenato, 2017) se citan algunos indicadores

con influencia en la satisfaccion de las personas:

¢ Significado de la tarea: La importancia de su trabajo, tal como es percibida por
el empleado.

¢ Retroalimentacion: La de sus pares y superiores en relacion con su desempefio
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e Autonomia: en la toma de decisiones, y libertad en el trabajo para que el
empleado perciba que es una pieza importante dentro de la organizacién

e Meritocracia: e igualdad de oportunidades para que el empleado perciba que su
crecimiento profesional es lo que cuenta para su futuro

e Compensacion justa y adecuada: que el empleado se sienta satisfecho con sus
recompensas y las considere justas y adecuadas

e Integracion social: en un agradable ambiente de amistad y camaraderia

e Equilibrio: entre el trabajo y el espacio de vida del empleado (p.154)

Detalles que pueden verse pequefios, pero resultan tan importantes para tener un ambiente
de trabajo sano y por esa razon lograr calidad de vida en el trabajo, el llevarse bien con los
compafieros y jefaturas, libertad de decisiones, una retroalimentacion sana, los colaboradores
tengan claro que sus tareas son importantes para la organizacion indicadores que marcan la

diferencia entre otras empresas.

Existen muchos modelos sobre la calidad de vida que buscan la forma de encontrar cual
es la formula correcta para que sus empleados se sientan satisfechos en sus laborales y puedan

entregar cada vez mejores resultados.
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Figura No 6. Modelo de investigacion de la calidad de vida en el trabajo

Objotives Factores clave Incicadores el desempaio

Condiciones Limpieza, higiene, muesiras de afecto,
de trabajo protaccién, [EPI), sequnidad

Asistencia (sl trabajador v a su famika)
Salud ——= Educackin, conclentizackin
Salud ocupacional

Identificacian con la tarea
Ralaciones interpersonakes
Reconacimiarto v realimermacan
Grientacion a las personas.

Salarics jequidad imenna)
Salarios jequidad external

R Bonos, pariicpacidn de utilidades
Frestaciones sociales

Creativigasiexpreskin personal
Repercusiones de las ideas presentadas

s Frogramas de participacisn
Frogramas de capaditacisn
Conocimienio e ke matas

= Comunicackin  — Flujo de la infarmacién

‘iehiculos formales

Identificacian con la empresa
Imagen de la Imagen imarna y extarna
con la comunidad

Enfoque al cliente

Apopa soclcamockanal, cientacién

Relacion jefel_, \onien iqualdad de trata

e Administrar con el sfempls

Crganizacion Innovadones, grupos de frabaje,
del trabajo wariedad, remo

Fuente: Datos Obtenidos del (Administracion de Recursos Humanos, 2017, p 299)

2.1.9.5 Tipos de ahorro en el teletrabajo y una calidad de vida sana

La calidad de vida en el trabajo también es el reflejo de compromiso y dedicacion por
parte de todos los miembros que conforman una compafiia, ya que se debe estar al tanto de
todos los puntos que pueden afectar cualquier situacion y buscar la solucién lo antes posible

para evitar que se convierta en una situacion insostenible.

Segtn la ONU y la OIT “el trabajo es mucho mas que un empleo, es un componente
esencial en la agenda 2030, para conseguir el desarrollo sostenible que permita eliminar la
pobreza sin dejar a nadie atras” (2019). Es importante considerar que para el avance de las
personas es tener un trabajo sin dejar de lado que este sea digno y seguro, que sirva para salir

adelante y prosperar, que no sea un lugar donde se sufre fisico y mental.
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Con la llegada del COVID-19, sin duda Costa Rica se vio impactada fuertemente a

nivel econémico, muchas personas perdieron sus empleos y otros mantuvieron sus trabajos,

pero con jornadas menores, por esta razon las personas tomaron mas conciencia de sus

finanzas al sentir un futuro incierto frente a una pandemia. Ante dicha situacion para

disminuir problemas econémicos y evitar un deterioro en la calidad de vida, segin Ferluga

en su publicacion en el periodico El Pais brinda consejos para ahorrar en la crisis, siendo

estos los siguientes:

Utilizar el colchon: Las personas que fueron capaces en meses anteriores de lograr

tener un ahorro, en momentos de crisis podran utilizarlo.

Si_hay inversion, no deshacerla: Vender en un momento de crisis puede cometer
errores y de esta forma tener pérdidas economicas

Vigilar la deuda: Si se busca un alivio a una deuda existente se debe considerar que

el tipo de comisiones e intereses pueden varias y estos puntos pueden afectar la cuota
regular

Acudir al banco: En caso de que se tengan problemas con el cumplimiento de cuotas,

lo recomendable es exponer dicha situacion ante el banco y asi llegar un arreglo de
pago.

Discernir los gastos: Ajustando los gastos cambiar marcas de ciertos productos por

unas mas economicas, no gastar tanto en ocio.

Aplazar la compra: Si se tenia en mente comprar de manera financiada un carro o

realizar un arreglo de la casa, la pandemia no es un momento adecuado.
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Una persona realizando teletrabajo puede obtener muchos beneficios a nivel econémico
ya que al no salir de casa evitaria muchos gastos, segun el periddico EI Financiero un
colaborador que teletrabaje dos dias a la semana puede tener un ahorro a anual
aproximado de 627 500 colones. La compafiia Ernst & Young S.A, encargada de
realizar dicha encuesta indica que un empleado puede ahorrar 2,5 horas de tiempo
libre y evitar un recorrido diario aproximadamente de 12,5 kilometros de

desplazamiento.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Este marco conceptual indica las definiciones de los conceptos principales que se
emplearon durante el estudio realizado.

Teletrabajo:

Es la prestacion de servicios de caracter no presencial fuera de las instalaciones de
las instituciones del sector publico, -siempre que las necesidades del servicio lo
permitan- en virtud de la cual un trabajador puede desarrollar su jornada laboral de
forma parcial o total desde su propio domicilio, centro que se destine para tal fin, en
atencion al cliente, o en trabajos de campo, mediante el uso de medios telematicos.

(MTSS, 2015, p4)

Persona Teletrabajadora: Persona protegida por esta regulacion, que teletrabaja en
relacién de dependencia o subordinacién. (MTSS, 2019, p 4)

Telecentro: Espacio fisico acondicionado con las tecnologias digitales e
infraestructura, que le permite a los teletrabajadores realizar sus actividades y facilita
el desarrollo de ambientes colaborativos que promueven el conocimiento para

innovar esquemas laborales de alto desempefio. (MTSS, 2019, p 4)
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Teletrabajo Domiciliario: Se da cuando las personas trabajadoras ejecutan sus
actividades laborales desde su domicilio. (MTSS, 2019, p 4)

Teletrabajo Movil: se da cuando las personas trabajadoras realizan sus funciones de
manera itinerante, ya sea en el campo o con traslados constantes, con ayuda del uso
de equipos moviles que sean facilmente utilizables y transportables (MTSS, 2019, p
4)

Modernizacion de la Gestion: Comprende entre otras, la incorporacion del
teletrabajo y las video comunicaciones dentro de la estrategia institucional, asi como
el uso 6ptimo de la tecnologia para simplificar tramites, reducir el consumo de papel
y brindar servicios en tiempo real; ademas de la actualizacion de la normativa y el
cambio de cultura organizacional hacia el uso 6ptimo e intensivo de las tecnologias
de la informacidon y la comunicacion. (Decreto No 37695-MP-MTSS, 2013, p.5)
Institucion participante: Institucién del sector publico, que cumpla con las
condiciones y requerimientos necesarios para la implementacion del teletrabajo,
mediante la observacion de los lineamientos y politicas determinadas por la Comision
Interinstitucional de Teletrabajo. (Decreto No 37695-MP-MTSS, 2013, p.5)
Tecnologias de la informaciéon y comunicacién (TIC): Conjunto de servicios,
redes, software y dispositivos que tienen como fin el mejoramiento de la calidad de
vida de las personas dentro un entorno, y que se integran a un sistema de informacion
interconectado y complementario. (Decreto No 37695-MP-MTSS, 2013, p.5)
Sistemas de Colaboracion: Se refiere al uso de programas informaticos, que brindan
herramientas de comunicacion en chat, voz, video, ademas de compartir y modificar

documentos, a grupos de usuarios remotos y/o que se encuentran geograficamente
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distantes, al estar conectadas al sistema de colaboracion a través de una red. (Decreto
No 37695-MP-MTSS, 2013, p.5)

Video comunicaciones: Conjunto de tecnologias que permiten la comunicacion de
video de alta calidad, audio y datos entre dos 0 méas puntos geograficamente distantes
en tiempo real, soportadas en plataformas de las Comunicaciones Unificadas, que
integra salas de videoconferencia, sistemas portatiles de video comunicacion,
computadoras y dispositivos méviles. (Decreto No 37695-MP-MTSS, 2013, p.5)

Desempefio:

El ejercer las obligaciones inherentes a una profesion, cargo u oficio. (Real Academia

Espafiola, 2014, definicion 1)

Calidad de vida:

Las condiciones sociales y psicologicas también forman parte del ambiente laboral.
Investigaciones recientes demuestran que, para alcanzar la calidad y productividad,
las organizaciones deben contar con personas motivadas que se involucren en su
trabajo y reciban recompensas adecuadas por su contribucion. Asi, la competitividad
de la organizacién pasa, obligatoriamente, por la calidad de vida en el trabajo.
(Chiavenato, 2017, p.297)

Evaluador:

El principal evaluador es el supervisor, debido a que se supone que es la persona que
se encuentra en la mejor posicion para conocer el desempefio cotidiano del trabajador.

Ademas, él es quien tradicionalmente ofrece retroalimentacion a los empleados y
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determina las recompensas y sanciones en funcion del desempefio (Griffin, Phillips,
Gully, 2020, p.227)

Retroalimentacion de 360 grados:

Es un método de evaluacion del desempefio en el que los empleados reciben
retroalimentacion de todas las personas que le rodean en la organizacién

Autoevaluacién o heteroevaluacion:

La autoevaluacién solo es posible en organizaciones con estilos de gestion
democrética donde se invita a los empleados a evaluar su rendimiento en funcién de
ciertos indicadores facilitados por el departamento de recursos humanos. En la

heteroevaluacion es el responsable o superior inmediato.

Evaluacion de individuo versus evaluacion de grupo:

En un mundo cada vez mas complejo, interconectado y competitivo, el trabajo en
equipo resulta méas necesario que nunca para lograr la supervivencia organizacional.
En este marco de referencia, la evaluacion del desempefio centrada exclusivamente
en el rendimiento individual debe dejar paso a sistemas de valoracion que reconocen

los logros grupales.

Enfoque racional o enfoque politico:

El enfoque racional busca la mayor precisién y claridad posible en la valoracion del
desempefio, el enfoque politico efectua apreciaciones del rendimiento aproximadas y
ambiguas, lo que confiere al evaluador la flexibilidad que necesita para amoldarse en

cada momento a sus propias necesidades y objetivos. (p.105)

Los métodos de evaluacioén:
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Son una herramienta sisteméatica de gran importancia para el departamento de
recursos humanos por medio de cual permite medir el desempefio laboral de un
colaborador dentro de la compafiia, tener claridad se cada empleado cumple con los
objetivos otorgados, por lo cual hay varios métodos como los menciona los autores

en su libro llamado administracién de Recursos Humanos.

Método de rasgos:

Estd disefiado para evaluar si el colaborador posee ciertas caracteristicas como
confiabilidad, reaccion, iniciativa y liderazgo que son consideradas importantes para
el puesto y la organizacion. Sin embargo, si no se disefian con cuidado, con base en

el analisis del puesto, las evaluaciones de rasgos pueden ser sesgados Yy subjetivas.

Meétodos conductuales:
Los métodos conductuales fueron desarrollados para describir de manera especifica
las acciones que se deben o no exhibir en el puesto (p.320). Su objetivo es la reduccion

de elementos de distorsion y subjetividad.

Métodos resultados:

Las organizaciones evaltan los logros de los empleados, es decir, los resultados que
logran por medio de su trabajo, en lugar de examinar los rasgos que los caracterizan
o las conductas que exhiben en el puesto. (pp.317-322)

Modelo calidad de vida de Walton

la calidad de vida en el trabajo ha sido usada para describir ciertos valores ambientales
y humanos, descuidados por las sociedades industriales en favor del avance

tecnoldgico, de la productividad y de crecimiento econémico
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Compensacion justa y adecuada: La justicia distributiva de la compensacion
depende de la adecuacion de la remuneracion al trabajo que la persona realiza, de la
equidad interna (equilibrio entre las remuneraciones dentro de la empresa) y de la
equidad externa (equilibrio con remuneraciones del mercado de trabajo).

Condiciones de seguridad y salud en el trabajo:

Incluyen las dimensiones jornada de trabajo y ambiente fisico adecuado a la salud y

al bienestar de la persona.

Uso y desarrollo de las capacidades:

En el sentido de proveer oportunidades de satisfacer las necesidades de uso de
habilidades y conocimientos del trabajador, desarrollar su autonomia y autocontrol,
y de obtener informacion sobre el proceso total de trabajo, asi como retroinformacion

en cuanto a su desempefio.

Oportunidades de crecimiento continuo y seguridad:

Para proporcionar posibilidades de hacer carrera en la organizacion, en el crecimiento

y desarrollo personal y de seguridad del empleo de forma duradera.

Integracion social en la organizacion:

Implica la eliminacion de barreras jerarquicas determinantes, apoyo mutuo, franqueza

interpersonal y ausencia de prejuicios.

Constitucionalismos:
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Se refiere al establecimiento de normas y reglas de la organizacién, derechos y
deberes del trabajador, recursos contra decisiones arbitrarias y un clima democratico

dentro de la organizacion.

Trabajo y espacio total de vida:

El trabajo debe ser una actividad social que enorgullezca a la persona de participar en
la organizacion. Esta debe tener una actuacion y una imagen ante la sociedad,
responsabilidad social, responsabilidad por los productos y servicios ofrecidos,
practicas de empleo, reglas bien definidas de funcionamiento y de administracion

eficiente.

Relevancia social de vida en el trabajo:

El trabajo debe ser una actividad social que conlleve orgullo para la persona en
participar en una organizacion. Una organizacion debe tener una actuacion y una
imagen a la sociedad, de responsabilidad social, responsabilidad por los productos y
servicios ofrecidos, practicas de empleo, reglas bien determinadas de funcionamiento

y de administracion eficientes (p.150).

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Se muestra enseguida un resumen de la historia del Banco Nacional de Costa Rica,

informacion tomada de la pagina oficial del Banco: https://www.bncr.fi.cr/conozcanos

2.3.1 Aspiracion
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Ser el Conglomerado Financiero preeminente de Costa Rica fortaleciendo su rol
critico en el desarrollo y bienestar del pais, con un impulso significativo a la rentabilidad,
ofreciendo un servicio superior enfocado en la experiencia del cliente, con salud

organizacional y robustez financiera sostenible.

Mision:

Mejorar la calidad de vida del mayor nimero posible de personas, ofreciendo servicios

financieros de excelencia que fomenten la creacion sostenible de riqueza

2.3.2 Valores
e Perseverancia
e Creatividad
e Integridad

Trabajo en equipo

Calidad en el servicio

2.3.3 Antecedes Historicos de la Organizacion

El Banco Nacional naci6 en 1914, al iniciarse la Administracion del presidente
Alfredo Gonzalez Flores. En aquel momento comenzaba también la | Guerra
Mundial. Previendo una posible contraccién de las exportaciones, el Gobierno
requeria estimular la demanda interna. Para ello era necesario poner circulante en
manos de las familias costarricenses, pero la emision de moneda estaba en poder de
bancos privados. Por lo tanto, el presidente Gonzélez Flores decidio crear el primer
Banco estatal, al que originalmente se le dio el nombre de Banco Internacional de

Costa Rica.
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El Banco Internacional de Costa Rica fue fundado mediante decreto No. 16 del 09 de
octubre de 1914, y abri6 sus puertas el 3 de noviembre de ese mismo afio. De
inmediato inicio sus emisiones en billetes de ¢5, ¢10, ¢20, ¢50 y ¢100. Se utilizaron
férmulas que ya habian sido creadas y estas aparecieron con la fecha de 1° de

noviembre de 1914.

En marzo de 1915, el Banco habia recibido en depdsitos ¢675.000 y concedido
¢1.115.000 en créditos, de los cuales una tercera parte eran hipotecarios. Para ese afio

ya habia 27 Juntas Rurales de Crédito agricola, que en conjunto prestaron ¢200.000.

En aquella época no habia una separacion formal entre las funciones de direccion y
las de gerencia en el Banco. Ambas recaian en el puesto de presidente de la Junta
Directiva, ocupado por Walter Field Spencer, de 1914 a 1917, y por Juan Bautista
Quirds, de 1917 a 1919. Juan Rafael Chacon Paut fue presidente director de 1919 a
1934. Durante su gestion el Banco Internacional paso a ser el unico emisor (a partir
de 1921), administrador de la Caja de Conversion creada con el fin de estabilizar el

tipo de cambio y luego de la Junta de Control de Cambios (1932).

El benemérito de la Patria Julio Pefia MorUa fue el Gltimo presidente-Director del
Banco Internacional y el primer Gerente del Banco Nacional. Su gestién se prolong6
a lo largo de casi 15 afios (1934-1949). Don Julio fue el gestor de la reforma de 1936,
que transformd el Banco Internacional en tres departamentos (Emisor, Comercial e
Hipotecario), consolidados en sus resultados, bajo el nombre de Banco Nacional de

Costa Rica.
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Don Elias Quirés Salazar fungio como Gerente General por 22 afios (1950-1972). El
logré extender los servicios bancarios con la mayor red de sucursales, agencias, cajas
auxiliares y almacenes de deposito en todo el pais. En 1950, el departamento emisor

del Banco Nacional se convirtio en el Banco Central de Costa Rica.

A partir de 1972, el nombramiento de los gerentes generales del Banco tendi6 a
responder a los cambios de administracion en el Poder Ejecutivo. Asi, Manuel
Naranjo Coto fue gerente general de 1972 a 1977; Porfirio Morera Batres de 1978 a
1982; Rolando Ramirez Paniagua de 1983 a 1986; Luis Alberto Carranza de 1986 a
1990 y nuevamente de 1995 a 1997; Arturo Cuevillas Ledn de 1990 a 1992 y Omar

Garro Vargas de 1992 a 1995.

Esta tendencia cambi6 a partir del nombramiento de William Hayden Quintero, quien
fungié como gerente general por doce afios (1997-2009). Bajo su administracion se
impulsé la descentralizacion con la creacion de seis bancos regionales y tres

subsidiarias.

Es ampliamente conocido que del Banco Nacional nacieron, ademés del Banco
Central, instituciones como el Consejo Nacional de la Produccion, el Instituto de
Desarrollo Agrario, el Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo y el Instituto

Nacional de Fomento Cooperativo.

La ubicacion actual de la sede principal del Banco Nacional en San José es la misma de 1914.

Anteriormente alli se ubicaba la Casa de la Moneda, que fue demolida en 1912. El edificio

construido en 1914 fue sustituido en 1936 por el que existe alli actualmente. A su lado se

construy6 en 1982 la torre de 19 pisos que ocupa actualmente la casa matriz del Banco.
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El Banco Nacional de Costa Rica es una institucién autébnoma del Estado, que goza de
independencia administrativa y se encuentra sujeta a la Ley en materia de gobierno, segin
disponen los articulos 188 y 189 de la Constitucion Politica. La Ley Organica del Sistema
Bancario Nacional, No. 1644 del 26 de septiembre de 1953, define el quehacer juridico y

material de los bancos comerciales del Estado.

La actividad ordinaria del Banco Nacional, en su condicion de empresa mercantil y dedicada
a la intermediacion financiera, de conformidad con el articulo 3 de la Ley General de la
Administracion Pubica, se rige por las disposiciones del derecho privado; en especial por lo
que disponen tanto el Cédigo de Comercio como el Codigo Civil, que regulan los distintos

contratos bancarios, tales como el de préstamo, cuenta corriente, fideicomiso y otros.

Asimismo, las reglas para el ejercicio de su actividad emanan de las facultades que otorga al
Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero la Ley Organica del Banco Central
de Costa Rica, N0.7558. La adquisicion de bienes y servicios que hace la Institucion se hace
de conformidad con la Ley de la Contratacion Administrativa, Ley No. 7494 de 2 de mayo

de 1995 y su reglamento.
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO
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A continuacion, se presenta el marco metodoldgico el cual es de suma importancia
para dicha investigacion al cumplir su objetivo de definir el enfoque, el alcance, objeto de
estudio, instrumento de recoleccion de informacion, la variable y la estrategia para analizar
los datos encontrados, de esta manera brindar un criterio vasado en el método cientifico. La
definicion de la investigacion como lo define (Hernandez y Mendoza, 2018) en su libro
titulado Metodologia de la investigacion las rutas cualitativas, cuantitativas y mixtas, “son
un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un

fendmeno o problema con el resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento” (p.4)

3.1ENFOQUE

Segln el libro titulado como Metodologia de la investigacion rutas cualitativas,

cuantitativas y mixtas se puede definir como:

Toda investigacion se inicia con una idea que se desarrolla paulatinamente. Pero para
comenzar una investigacion necesitas primero conocer las rutas que han sido
construidas por las comunidades cientificas para estudiar cualquier tema, fenGmeno
0 planteamiento. Hay tres rutas fundamentales: la cuantitativa, la cualitativa y la

mixta (Hernandez y Mendoza, 2018, p.4)

3.1.1 Cuantitativo
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Se puede definir como “el término cuantitativo se vincula a conteos numéricos y metodos

matematicos. Actualmente, representa un conjunto de procesos organizado de manera

secuencial para comprobar ciertas suposiciones” (Herndndez y Mendoza, 2018, pp.5-6)

“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 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” (Hernandez y Mendoza, 2018, p.5).

Figura No 7. La ruta cuantitativa de la investigacion

Fase1 Fase 2 Fase 3 Fased Fase 5
Revisidn de la Vieualizacién del Elaboracién de
Planteamiento S hipdtesis
|dea i literatura y desarrollo alcance del u.:t s sis ¥
del problema del marco o ectudio definicién de
perspectiva tedrica e variables
Elaboracién del Andlisls de los Recolecclén de los Definicién v Desarrollo del
reporte de P i il seleccién de la - disefo de
datos datos . v
resultados muestra investigacidn
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6

Fuente: (Hernandez y Mendoza, 2018, Metodologia de la investigacion las rutas cuantitativa, cualitativa y

mixta)

3.1.2 Cualitativo

Otro enfoque en el que se pueden construir algunas investigaciones es el cualitativo
que se define como el estudio de “fenomenos de manera sistemética. Sin embargo, en
lugar de comenzar con una teoria y luego “voltear” al mundo empirico para confirmar si
esta es apoyada por los datos y resultados, el investigador comienza el proceso
examinando los hechos en si y revisado los estudios previos, ambas acciones de manera
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simultanea, a fin de generar una teoria que sea consistente con lo que esta observando

que ocurre” (Hernandez y Mendoza, 2018, p.7).

3.1.3 Mixto

Cuando se realiza una investigacion muchas veces tienes variables importantes de
analizar y de mucha diversidad por lo que se pueden aplicar un enfoque mixto, que en
realidad seria un poco de los enfoques anteriores, por lo que se le puede llamar como
mixto que se define como:*“ un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos
de investigacion e implican la recoleccidn y el analisis de datos tanto cuantitativos como
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada (denominadas metainferencias) y lograr un

mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio” (Hernandez y Mendoza, 2018, p.10).

Para efectos de esta investigacion el enfoque a desarrollar es el cuantitativo ya que se
centra en cuantificar la recopilacion de datos por medio de un cuestionario, con la
informacidn obtenida de los colaboradores, esta se analiza y con el uso de la estadistica se

establecen patrones de comportamiento de dicha poblacion.

3.2. ALCANCE

Para efectos de este estudio el enfoque seré: correlacional y descriptivo, a continuacién, se

detalla en que consiste cada enfoque:

3.2.1 Explicativo

Investigaciones en las que se tiene como propdsito establecer las causas de los sucesos,

problemas o fendmenos que se estudian. (Hernandez y Mendoza, 2018, p.107).
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Los estudios explicativos van mas alld de la descripcion de fendmenos, conceptos o
variables o del establecimiento de relaciones entre estas; estan dirigidos a responder por las
causas de los eventos y fendmenos de cualquier indole (naturales, sociales, psicoldgicos, de

salud, etc.) (Herndndez y Mendoza, 2018, p.112).

3.2.2 Correlacional

Investigaciones que pretenden asociar conceptos, fendmenos, hechos o variables.
Miden las variables y su relacion en términos estadisticos. (Hernandez y Mendoza, 2018,

p.108).

La utilidad principal de los estudios correlacionales es saber cémo se puede comportar un
concepto o una variable al conocer el comportamiento de otras variables vinculadas.

(Hernandez y Mendoza, 2018, p.110).

Para efectos de esta investigacion se aplicaran los dos alcances explicativos porque
pretende profundizar mas en el tema del teletrabajo y cudl es su influencia en el desempefio
y la calidad de vida, estos conceptos han sido sujeto de estudios de forma separada, en esta
investigacion se busca relacionarlos y analizar el resultado. EI enfoque correlacional se
utilizara tomando como apoyo la informacion que ya existe de forma separada de estas

variables, para integrarla y procurar enlazarla.

3.3 DISENO

Para lograr comprender un poco mas qué es un disefio de la investigacion se puede
definir como “Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion (datos)
requerida en una investigacion con el fin dltimo de responder satisfactoriamente el

planteamiento del problema. (Hernandez y Mendoza, 2018, p 150)

78



3.3.1No experimental

Para este tipo de investigaciones cuantitativas es importante determinar que existen dos
tipos de disefio, el no experimental y experimental, para efectos de la presente investigacion
se escoge el disefio no experimental “se realiza sin manipular deliberadamente las variables
independientes; se basa en categorias, conceptos, variables, sucesos, fendmenos o contextos
que ya ocurrieron o se dieron en su contexto natural sin la intervencion directa del

investigador” (Hernandez y Mendoza, 2018, p 150) .

Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Se trata de estudios en los que no haces variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables (Hernandez y Mendoza, 2018, p 174)

3.3.1.1 Transversal
Este se define como la recoleccion de datos Unica (un momento o periodo y lugar

especificos). (Hernandez y Mendoza, 2018, p 177)

3.3.1.1.2 Longitudinal
Se entiende como la recoleccion de datos en un solo momento. (Hernandez y Mendoza,

2018, p 176)

3.3.1.1.2 Experimental
“La que se considera como supuesta causa en una relacion entre variables, es la condicion
antecedente, y al efecto provocado por dicha causa se le denomina variable dependiente

(consecuente)”. (Herndndez y Mendoza, 2018, p 153).

También se puede considerar que esta investigacién es un disefio no experimental, ya

gue se basa en categorias, conceptos, variables, situaciones ya ocurrieron sin la intervencion
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del investigador en forma directa por otra parte también se considera transversal debido a

que solo se recolectan datos solamente una vez, en un tiempo unico.

3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

Se puede definir como “es la unidad de la cual se extraeran los datos o la informacion
final. Frecuentemente son las mismas, pero no siempre (Hernandez y Mendoza, 2018, p 198).
Los individuos a los que se le midieron o estudiaron las variables de interés fueron los
colaboradores que trabajan en la Direccion de Comercio Electronico en un Banco estatal de

Costa Rica, en oficinas centrales.

3.4.1 Poblacién

“La poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (Hernandez y Mendoza, 2018, p.198) para la investigacion se trabajo con
una poblacion de 30 colaboradores que trabajan en la Direccion de Comercio Electrénico en

un Banco estatal de Costa Rica, en oficinas centrales, la cual se presenta a continuacion:

Tabla No 1. Distribucion de la poblacion

Hombres Mujeres Total

9 21 30

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2022

3.4.2 Tipo de Muestra

“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 poblacion (de manera probabilistica, para que puedas generalizar los resultados

encontrados en la muestra a la poblacién)”. (Hernandez y Mendoza, 2018, p.196).
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3.4.2.1 Probabilistico

Se puede entender como el muestreo probabilistico “un tipo de muestra
estadistica que se centra en analizar y estudiar grupos especificos de una poblacion
estadistica, utilizando la seleccion aleatoria. Su requisito principal consiste en que todas las
personas de la poblacion estudiada cuenten con las mismas oportunidades de

seleccion”. (Enciclopedia Economia, 2020)

3.4.2.2 No probabilistico

Otro tipo de muestreo es el no probabilistico que se conoce como “una técnica
utilizada en la muestra estadistica, que a diferencia de la muestra probabilistica, no permite
que todos los individuos de una poblacién a investigar, posean las mismas oportunidades de
seleccion. En este tipo de muestreo predominan aquellos individuos que, al cumplir con cierta

cualidad o caracteristica, benefician la investigacion. (Enciclopedia Economia, 2020)

Para efectos de esta investigacion el tipo de muestreo es probabilistico ya que se
utilizara la totalidad de la poblacion, es decir 30 personas los cuales todos tienen la misma

probabilidad de ser elegidos y ademas presentaron las siguientes caracteristicas:

a. Género: Hombre y Mujeres

b. Etnia: costarricenses.

c. Edades: entre los 30 a los 56 afios

d. Escolaridad: Bachillerato en educacion Media y Universitaria

e. Nivel socioeconémico: Medio-bajo
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3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion

Los criterios de inclusion y exclusion son condiciones especificas con las que debe o

no contar un individuo, para poder ser tomado dentro de la muestra seleccionada.

Tabla No 2 Criterios de inclusion y exclusion de la muestra.

Criterios de inclusion Criterios de exclusion
*Colaboradores de la Direccién de * Colaboradores con puestos no
Comercio Electrénico en un Banco teletrabajables o con menos de 1 afio de

estatal de Costa Rica, en oficinas teletrabajar

centrales, con al menos 1 afo de

teletrabajar de forma continua.

*Teletrabajadores que al menos laboren *Teletrabajadores que laboren menos de 2

2 dias a la semana en esta modalidad dias a la semana en esta modalidad

Fuente: Elaboracion Propia, agosto 2022.

3.4.4 Consideraciones éticas.

Las personas consideradas en esta investigacion se encuentran laborando en la
modalidad de teletrabajo en la Direccion de Comercio Electrénico en un Banco estatal de
Costa Rica, en oficinas centrales, y participan en esta investigacion de forma voluntaria. Se
solicita la colaboracion para que se conteste un cuestionario enviado al nimero teléfono por
medio mensaje WhatsApp, el cual tiene un link donde pueden aplicar las respuestas del

cuestionario, de Google forms resguarda la informacion para que posterior se pueda revisar
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y analizar los datos, tanto respuestas como gréficos, dicho cuestionario contiene informacion

Unicamente relacionada con el objetivo de la investigacion.

Se les indicé que la informacion que ellos contesten es exclusiva para dicha
investigacion y los resultados se presentaran de forma grupal por lo que en ningin momento
se conocerd la identidad de la persona participante ya que es anonima. Los datos
suministrados seran resguardados por la investigadora, los cuales se trabajaran con

confidencialidad para fines académicos.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

El instrumento de recoleccién es de gran ayuda para el investigador al momento de
reunir toda la informacion, estos se componen de un conjunto de mecanismos para recolectar,

conservar los datos.

“Recolectar los datos significa aplicar uno o varios instrumentos de medicion para
recabar la informacion pertinente de las variables del estudio en la muestra o casos
seleccionados (personas, grupos, organizaciones, procesos, eventos, etc.). Los datos
obtenidos son la base del andlisis. Sin datos no hay investigacion”. (Hernandez y Mendoza,

2018, p 226).

3.5.1 Cuestionario

Los cuestionarios son el metodo mas comun para la recoleccion de informacion en
diferentes investigaciones, el cual se puede definir como en un ‘“conjunto de preguntas
respecto de una 0 mas variables a medir”. (Hernandez y Mendoza, 2018, p 251). El

cuestionario se puede tener varios tipos de preguntas como las de tipo abiertas, cerras y
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semiabiertas. Segun Hernandez y Mendoza (2018) es el “Grado en que un instrumento

produce resultados consistentes y coherentes” (p.255).

3.5.1.1 Pregunta Abierta
Una pregunta se puede determinar como las que “no delimitan las alternativas de
respuesta. Son Utiles cuando no hay suficiente informacién sobre las posibles respuestas de

las personas”. (Herndndez y Mendoza, 2018, p 254).

3.5.1.2 Pregunta Cerrada

Estas tienen las caracteristicas de ser mucho mas facil hacer su analisis y codificarlas,
ya que requieren el menor esfuerzo para los encuestados, toma menos tiempo. Se puede
entender como preguntas cerradas aquellas que contienen opciones de respuesta previamente
delimitadas. Resultan mas faciles de codificar y analizar”. (Hernandez y Mendoza, 2018, p

226).

3.5.1.3 Pregunta Mixta

Se puede definir como pregunta mixta a “la combinacion de preguntas cerradas con
preguntas abiertas, es decir, que la pregunta es limitada porque debes elegir una de las
opciones presentadas, pero una de ellas ofrece la posibilidad de responder

abiertamente”. (QuestionPro, 2020)

Para esta investigacion se utiliza como instrumento un cuestionario con preguntas cerradas,
abiertas y semiabiertas el cual requiere tener confiabilidad, con una cantidad de 54 preguntas,

el cual contiene 19 cerradas, 35semiabiertas.

3.6 VARIABLES O CATEGORIAS.
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Es clave en una investigacion que se tengan claras cuales son las variables o
categorias que formaran parte del estudio, ya forman parte clave al momento de las respuestas

para aquellas preguntas que forman parte de dicha investigacion.

Se puede definir categorias como “las conceptualizaciones analiticas desarrolladas
por el investigador para organizar los resultados o descubrimientos relacionados con un
fendmeno o experiencia humana qué esta bajo investigacion”. (Hernandez y Mendoza, 2018,
p 474). Para una investigacion se utiliza un cuadro de operacionalizacion de las variables

con el fin de tener mayor claridad sobre las variables y su proceso en él es estudio.

Tabla No 3 Cuadro de operacionalizacion de las variables.

Objetivo Variable Indicadores Definicion Definicion
Especifico Conceptual Operacional
Determinar la | Normativa Ley No 9738 | Promover, Cuestionario
normativa de la regular e | aplicado a los
Ley No 9738 y Reglamento implementar el | teletrabajadores
Reglamento  de de teletrabajo | teletrabajo como | de una
teletrabajo  del del Banco | un instrumento | Direccion de
Banco Estatal Estatal para la | Comercio

para la generacion  de | Electronico  del
implementacion empleo y | Banco Estatal de
del teletrabajo en modernizacion | Costa Rica, de :a
la institucion, de las Erlegunta lala
para conocer la organizaciones

forma de pablicas y

implementacién privadas, a través

para los de la utilizacion

teletrabajadores
del banco estatal
en tiempos de
COVID-19.

de la informacién
y comunicacion
(La Gaceta, 2019,

p3)

Establecer las
condiciones
técnicas y
administrativas
necesarias  para
realizar
teletrabajo en el
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Conglomerado
Banco Nacional
de Costa Rica.
(MTSS, 2012)
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Conocer la | Teletrabajo Desempefio Proceso de | Cuestionario
influencia  del valorar y evaluar | aplicado a los
teletrabajo en el las conductas | teletrabajadores
desempefio laborales de los | de una
laboral de los empleados Direccion  de
colaboradores mediante la | Comercio
de la direccion medicién Electronico  del
de comercio del (Griffin, Phillips, | Banco Estatal de
banco estatal, Gully, 2020, | Costa Rica, de la
. . pregunta 20 a la
oficinas p.226))
25

centrales,
durante de Es un método de
pandemia  del evaluacion  del
COVID-19, desempefio en el
para que los
cumplimiento empleados
de metas reciben
establecidas. retroalimentacion

de todas las

personas que le

rodean en la

organizacion

(Griffin, Phillips,

Gully, 2020,

p.227).
Identificar la | Calidad  de | Modelo La calidad de | Cuestionario
influencia de la | vida calidad de | vida en el trabajo | aplicado a los
implementacién vida de | ha sido wusada | teletrabajadores
de la modalidad Walton para  describir | de una
del teletrabajo ciertos  valores | Direccion de
en la calidad de Satisfaccion ambientales  y | Comercio
vida de los Laboral humanos, Electronico  del
trabajadores de descuidados por | Banco Estatal de
la Direccion de las  sociedades | oSt R'Ci’gde :a
Comercio industriales  en ggeguma ala
Electrénico del favor del avance
Banco Estatal tecnoldgico, de la

de Costa Rica,

productividad y

con el fin de de crecimiento
determinar la econémico.
satisfaccion (Alves, Cirera,
laboral de los Giuliani, 2017,
trabajadores. p.150).
Elaborar una

propuesta de
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mejora sobre la
aplicacién del
teletrabajo y la
influencia en el
desempefio laboral
de los
colaboradores de la
direccion de
comercio del banco
estatal, oficinas
centrales, durante
de pandemia del
COVID-19

Fuente: Elaboracion Propia, agosto 2022

3.7 ESTRATEGIA PARA EL ANALISIS DE LOS DATOS.

Tabla No 4 Analisis de Datos

Método

Aplicacién

Contenido del instrumento

* Por medio de un cuestionario previamente
disefiado con preguntas especificas a la
investigacion con el fin de recopilar los
datos

Realizacion del plan piloto

* Una vez aprobado el instrumento por la
Tutora, antes de la aplicacion definitiva del
cuestionario, se realiz6 un plan piloto con 2
teletrabajadores con criterio excluyentes los
cuales  dieron  recomendaciones  al
instrumento las cuales fueron analizadas
para determinar los ajustes al mismao.

Andlisis del método cuantitativo

*Se utiliz6 la aplicacion Google forms
generando una matriz que permitio analizar
los datos

Sintesis y conclusiones

*Una vez analizados los datos de los
cuestionarios, se procede a elaborar los
hallazgos y conclusiones

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2022.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
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4.1 GENERALIDADES

En este capitulo se muestra el analisis de la informacion suministrada a partir de la
encuesta que se aplico a los colaboradores del Direccion de Comercio Electronico del banco
estatal. La informacion recolectada puede servir como un insumo para que el departamento
pueda realizar un analisis y establecer planes de mejora en el proceso de implementacién del

teletrabajo.

A continuacidn, se detalla el analisis de los datos recolectados a través del instrumento
de medicién aplicado a los dieciséis colaboradores que cumplieron con los criterios de

inclusion y exclusion que se establecieron en el capitulo anterior.

4.2 ENCUESTA APLICADA

I. Datos Generales

Tabla N° 5 Género de personas encuestadas

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
, Femenino 21 70%
Género
Masculino 9 30%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 8 Género de las Personas encuestadas.

= Femenino Masculino

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

De acuerdo con la poblacion se puede observar que el 30% son de género masculino,
mientras que hay un 70% de género femenino, por lo que se revela que actualmente hay un

mayor porcentaje de género femenino teletrabajando.

Tabla N° 6 Edad de las Personas encuestadas.

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
26 a 35 anos 19 64%
36 a 45 afios 7 23%
E
dad 46 a 55 afios 3 10%
18 a 25 afos 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 9 Edad de las Personas encuestadas.

= 26 a 35 afios = 36 a 45 afios = 46 a 55 afios 18 a 25 aios

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

De acuerdo con la poblacion se puede observar que en un 64% tiene un rango de edad
entre los 26 a 35 afios, un 23% de 36 a 45 afios, un 10% esta entre los 46 a los 55 afios y solo
un 3% se encuentra en el rango de edad de los 18 a los 25 afios respectivamente, por altimo,

ninguno mayor a los 56 afos.

Tabla N° 7 Afios de laborar en la empresa

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
11 a 15 afos 10 34%
1 a5 afios 7 23%
Afios de laborar en la empresa 6 a 10 afios 7 23%
16 a 20 afios 4 13%
21 afos 0 mas 2 7%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 10 Afios de laborar en la empresa

= 11a15afios = 1ab5afos = 6a 10 afos = 16 a 20 afios 21 aflos 0 mas

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Esta poblacion nos indica que un 34% de las personas tiene de trabajar en el Banco
de 11 a 15 afios, un 23% de 1 a 5 afios y el otro 23% de 6 a 10 afios, por otra parte, el 13%

16 a 20 afios y por ultimo hay un 7% tiene mas de 21 afios de trabajar en el banco.

Tabla N° 8 Grado Académico

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Licenciatura Universitaria 19 64%
Grado Académico Bachillerato Universitario 7 23%
Maestria 4 13%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 11 Grado Académico

= Licenciatura Universitaria = Bachillerato Universitario Maestria

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

En esta poblacion se indica que el 64% de las personas tienen Licenciatura
Universitaria, mientras que 23% cuentas con un bachillerato y por Gltimo 13% de los

colaboradores cuentan con maestria.

Tabla N° 9 Usted teletrabajé durante el afio 2021

Distribucién Frecuencia Porcentaje
Usted teletrabajo durante el afio 2021 Si 30 100%

Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 12 Usted teletrabajé durante el afio 2021

= S

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

La poblacién encuestada respondié el 100% que si teletrabajaron durante todo el

afo 2021.

Tabla N° 10 Cuéanto tiempo teletrabaj6 durante el afio 2021

Descripcion Distribucion  Frecuencia  Porcentaje

Cuanto tiempo teletrabajo durante el afio 2021  Mas de 9
meses 30 100%

Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 13 Cuéanto tiempo teletrabajo durante el afio 2021

= Mas de 9 meses

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Los colaboradores encuestados respondieron el 100% que si teletrabajaron por de 9

meses durante el afio 2021.

Tabla N° 11 Cuéntos dias teletrabajo durante el afio 2021

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Cuantos dias 5 dias 22 73%
teletrabajo durante el
afio 2021
4 dias 6 20%
3 dias 2 7%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 14 Cuéntos dias teletrabajo durante el afio 2021

= 5Dias = 4 Dias 3 Dias

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

De la poblacién encuestada el 73% indicaron trabajar los 5 dias de la semana durante
el afo 2021, pero un 20% que trabajaron 4 dias, por otra parte, el 7% solamente realizo

teletrabajo 2 dias.

VARIABLE 1. NORMATIVA

INDICADOR 1. LEY No 9738

Tabla N° 12 Conoce el significado del teletrabajo

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Conoce el significado . .
del teletrabajo S 30 100%

Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 15 Conoce el significado del teletrabajo

= S

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

El 100% de los encuestados indicaron que si conocian el significado de teletrabajo.

Algunas de las definiciones indicadas fueron:

e Realizar el trabajo desde casa de manera remota
e Trabajar de casa o de otro sitio diferente a la oficina
e Realizar las funciones laborales desde casa o desde algun lugar con acceso a

internet

Tabla N° 13 Conoce si en Costa Rica existe alguna ley que regule el teletrabajo

Descripcion Distribucion Frecuencia  Porcentaje

Conoce si en Costa Rica existe alguna ley

que regule el teletrabajo Si 20 67%
No 10 33%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 16 Conoce si en Costa Rica existe alguna ley que regule el teletrabajo

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

La poblacion encuestada un 67% de las personas respondieron que en efecto conocian
que en Costa Rica hay una ley que regula el teletrabajo, mientras que el otro 33% no tenian

conocimiento de la ley.

Tabla N° 14 Segun el Decreto legislativo N°9738 el teletrabajo es voluntario tanto para

la persona teletrabajadora como para la persona empleadora ¢ Cual de las siguientes

opciones se dio en su caso?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Segun el Decreto Iegi_slativo Se dio a raiz de la pandemia .
N°9738 el teletrabajo es pOrCOVID-19 16 54%

voluntario tanto para la persona .
El banco ya tenia el

teletrabajadora como para la O 13 43%
persona empleadora ;Cual de las ~ telétrabajo implementado
siguientes opg;(;r;gs se dio en su Por acuerdo mutuo 1 3%
Total 30 100%
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Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Figura N° 17 Segun el Decreto legislativo N°9738 el teletrabajo es voluntario tanto para la
persona teletrabajadora como para la persona empleadora ¢Cuél de las siguientes opciones

se dio en su caso?

= Se dio a raiz de la pandemia porCOVID-19 = El banco ya tenia el teletrabajoimplementado

Por acuerdo mutuo

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

La poblacion encuestada respondié como mayoria con un 54% donde se aplico el
teletrabajo de la pandemia por COVID-19, el otro 43% opinan que el banco ya tenia el

teletrabajo implementado y por Gltimo se dio por mutuo acuerdo.

Tabla N° 15 ¢ Cuando lo enviaron a teletrabajar, la empresa realiz6 alguno de los siguientes

documentos relacionados con el contrato de trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
(,Cuandq lo enviaron a Adendum al contrato Inicial 18 60%
teletrabajar, la empresa

realiz6 alguno de los Un contrato para laborar bajo la 8 27%
siguientes documentos modalidad de teletrabajo
relacionados con el . .
Ninguna de las anteriores 4 13%

contrato de trabajo?
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Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 18 ;Cuando lo enviaron a teletrabajar, la empresa realizo alguno de los siguientes

documentos relacionados con el contrato de trabajo?

= Adendum al contrato Inicial

= Un contrato para laborar bajo lamodalidad de teletrabajo

Ninguna de las anteriores

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

La poblacion encuestada en su mayoria con un 60% indican firmaron un adendum al
contrato inicial, el 27% indica que tenian un contrato para laborar bajo la modalidad de
teletrabajo y por ultimo un 13% considera que ningunas de las dos opciones anteriores se le

fueron aplicadas a ellos

Tabla N° 16 ¢Indique cuales herramientas tecnoldgicas tiene disponible, durante su jornada

de teletrabajo? Puede marcar mas de una opcién

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Indique cudles herramientas
tecnoldgicas tiene disponible, Teams 28 21%

durante su jornada de
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teletrabajo? Puede marcar mas

de una opcién Correo electronico 25 24%
WhatsApp 25 13%

Llamadas telefénicas 25 21%

Zoom 15 21%

Total 118 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 19 ¢ Indique cudles herramientas tecnolégicas tiene disponible, durante su jornada

de teletrabajo? Puede marcar més de una opcion

- -

&

= Correo electrénico = Teams = Zoom = WhatsApp Llamadas telefdnicas

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

En la encuesta aplicada se muestra que la herramienta del teams con un 24% es la
mas utilizada por las personas encuestadas mientras que el correo, llamadas y whatsapp son

otras herramientas de utilidad con un 21% cada una 'y por ltimo con un 13% el whatsapp.

Tabla N° 17 ;Conoce usted si mantiene los mismos beneficios y obligaciones de aquellos
que desarrollan funciones de forma presencial equiparables con las de la persona

teletrabajadora? Puede marcar més de una opcion

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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¢ Conoce usted si mantiene
los mismos beneficios y Se mantienen los beneficios 27 52%
obligaciones de aquellos que
desarrollan funciones de
forma presencial
equiparables con las de la ~ Se mantienen las obligaciones 22 42%

i ? :
persona teletrabajadora No conoce ese tipo de

- ., 3 6%
informacion
Total 52 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electronico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 20 ;Conoce usted si mantiene los mismos beneficios y obligaciones de aquellos

que desarrollan funciones de forma presencial equiparables con las de la persona

teletrabajadora? Puede marcar mas de una opcion

R

= Se mantienen los beneficios = Se mantienen las obligaciones No conoce ese tipo de informacién

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

La poblacion encuestada un 52% de los colaboradores consideran que se mantienen
los beneficios mientras que el 42% opina que se mantienen la obligacion y por Gltimo el otro
6% no tienen el conocimiento a este tipo de informacion en comparacion con las personas

que trabajan presencial como las que teletrabajan.
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INDICADOR 2. REGLAMENTO DE TELETRABAJO DEL BANCO ESTATAL

Tabla N° 18 Conoce si en el banco existe la conformacion de una Comisién Institucional de
Teletrabajo, la cual sera considerada como 6rgano responsable de la implementacion del

programa de teletrabajo a lo interno de la institucion

Descripcion Distribucién  Frecuencia  Porcentaje

Conoce si en el banco existe la conformacion

de una Comision Institucional de Teletrabajo, No 16 53%
la cual serd considerada como 6rgano
responsable de la implementacion del

programa de teletrabajo a lo interno de la Si 14 47%
institucion
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
xen un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 21Conoce si en el banco existe la conformacion de una Comision Institucional de
Teletrabajo, la cual sera considerada como Organo responsable de la implementacion del

programa de teletrabajo a lo interno de la institucion

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Para este caso el 53 % de las personas encuestadas no conocen que el banco existe la
conformacién de una Comisidn Institucional de Teletrabajo, la cual seré considerada como
organo responsable de la implementacion del programa de teletrabajo a lo interno de la

institucion mientras que el otro 47% si conocen sobre este.

Tabla N° 19 Conoce las responsabilidades y derechos que se establecen segln la Reforma
integral del Reglamento para Teletrabajo del Banco en personas que se encuentran

teletrabajando

Descripcién Distribucion Frecuencia Porcentaje

Conoce las responsabilidades y
derechos que se establecen segln Si 15 50%
la Reforma integral del
Reglamento para Teletrabajo del
Banco en personas que se
encuentran teletrabajando
No 15 50%

Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 22 Conoce las responsabilidades y derechos que se establecen segun la Reforma
integral del Reglamento para Teletrabajo del Banco en personas que se encuentran

teletrabajando

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Para este caso el 50% conocen las responsabilidades y derechos que se establecen
segun la Reforma integral del Reglamento para Teletrabajo del Banco en personas que se
encuentran teletrabajando mientras que el otro 50% no lo conocen. Las personas gque tenian

conocimiento de las responsabilidades mencionaron las siguientes:

e Brindar informacién verdadera
e Cuidar los equipos de trabajo

e Confidencialidad de la informacion

Tabla N° 20 Es de su conocimiento que en caso de alguna falla que se presente en el equipo
informatico, en especial si la misma le imposibilita el cumplimiento de sus funciones, ésta
debe ser notificada de forma inmediata y simultanea a su jefatura y la Unidad de Soporte
Técnico.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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Es de su conocimiento que en caso de
alguna falla que se presente en el
equipo informatico, en especial si la Si 29 97%
misma le imposibilita el cumplimiento
de sus funciones, ésta debe ser
notificada de forma inmediata y
simultanea a su jefatura y la Unidad de No 1 3%

Soporte Técnico.
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 23 Es de su conocimiento que en caso de alguna falla que se presente en el equipo
informatico, en especial si la misma le imposibilita el cumplimiento de sus funciones, ésta
debe ser notificada de forma inmediata y simultanea a su jefatura y la Unidad de Soporte

Técnico

3%

= Sj No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Para este caso una mayoria con el 97% conocen que si tienen alguna falla que se
presente en el equipo informatico, en especial si la misma le imposibilita el cumplimiento de
sus funciones, ésta debe ser notificada de forma inmediata y simultanea a su jefatura y la

Unidad de Soporte Técnico mientras que el otro 3 % no tienen este conocimiento.

Tabla N° 21 Considera que, en su tiempo de descanso, vacaciones, permisos especificos para
no trabajar y horas fuera de su jornada laboral son respetados por parte de sus jefaturas

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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Considera que, en su tiempo
de (_jescanso, vacaciones, Si 29 97%
permisos especificos para no
trabajar y horas fuera de su
jornada laboral son
respetados por parte de sus

jefaturas No 1 3%

Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 24 Considera que, en su tiempo de descanso, vacaciones, permisos especificos

para no trabajar y horas fuera de su jornada laboral son respetados por parte de sus jefaturas

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

La mayor parte de los encuestados con un 97% indican que en efecto su tiempo de
descanso, vacaciones, permisos especificos para no trabajar y horas fuera de su jornada

laboral son respetados por parte de sus jefaturas y por otra parte el 3% indican que no.

Tabla N° 22 Durante el afio 2021 que trabajo en la modalidad de teletrabajo su jefatura le

aplicé alguna evaluacién del desempefio.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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Durante el afio 2021 que

trabajo en la modalidad de Si 21 90%
teletrabajo su jefatura le aplico
alguna evaluacion del
desempefio. No 3 10%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 25 Durante el afio 2021 que trabajo en la modalidad de teletrabajo su jefatura le

aplico alguna evaluacion del desempefio.

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Segun la encuesta realizada el 90% de los colaboradores se le aplico durante el afio
2021 que trabajé en la modalidad de teletrabajo su jefatura le aplicé una evaluacién del

desempefio por lo que el otro 10% no recibi6 dicha evaluacién.

Tabla N° 23 Cuando trabaja mas tiempo de su horario establecido por el contrato, lo hace
porque:

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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R Prefiere terminar pendientes 24 80%
Cuando trabaja mas tiempo

de su horario establecido por
el contrato, lo hace porque: Tiene recargo de tareas laborales 5 17%

Su jefatura se lo solicita 1 3%

Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 26 Cuando trabaja mas tiempo de su horario establecido por el contrato, lo hace

porque:

\

= Prefiere terminar pendientes = Su jefatura se lo solicita Tiene recargo de tareas laborales

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

La mayor parte de los encuestados con un 80% indican cuando se quedan trabajando
mas tiempo que su horario establecido es porque prefieren terminar pendientes, el 17 %

considera que tiene recarga de trabajo y por ultimo el 3% es porque su jefatura se lo solicita
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VARIABLE 2. TELETRABAJO

INDICADOR 1. DESEMPENO

Tabla N° 24 ;Considera que la influencia del teletrabajo ha influido de manera positiva en

su desempefio laboral?

Distribucién Frecuencia Porcentaje

¢Considera que la
influencia del
teletrabajo ha
influido de manera
positiva en su
desempefio laboral? El teletrabajo no influye en mi
desempefio laboral

Si, tengo mejor desempefio laboral 20 67%

10 33%

Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 27 ;Considera que la influencia del teletrabajo ha influido de manera positiva en

su desempefio laboral?

= Sj, tengo mejor desempeiio laboral = El teletrabajo no influye en midesempefio laboral

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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El 67% de los encuestados consideran que la influencia del teletrabajo ha influido de
manera positiva en su desempefio laboral, mientras que el otro 33% de las opinan que el

teletrabajo no influye en mi desempefio laboral.

Tabla N° 25 ;Durante el teletrabajo ha logrado desarrollador alguna habilidad adicional que

le ayude a mejorar el cumplimiento de sus tareas laborales?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Mayor independencia en sus tareas 12 41%
laborales
¢Durante el
teletrabajo ha logrado
desarrollador alguna
habilidad adicional Mayor concentracion 9 30%
que le ayude a
mejorar el
cumplimiento de sus Aprendizaje autbnomo 4 13%
tareas laborales?
Organizacion del Tiempo 4 13%
Comunicacion efectiva 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electronico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 28 ;Durante el teletrabajo ha logrado desarrollador alguna habilidad adicional que

le ayude a mejorar el cumplimiento de sus tareas laborales?

o=

=

= Mayor independencia en sus tareaslaborales = Mayor concentracién

= Aprendizaje auténomo = Organizacién del Tiempo

Comunicacion efectiva

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Un 41% de la poblacion durante la pandemia logro desarrollar la habilidad de tener
mas independencia en sus tareas laborales lo cual le ayudo a mejorar el cumplimiento de sus
tareas, el 30% tiene mayor concentracion, un grupo del 13% considera que tienen mayor
organizacion del tiempo y otro 13% aprendizaje auténomo y finalmente un 1% consideran

que la comunicacion afectiva fue una habilidad que desarrollaron.
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Tabla N° 26 ¢Es importante para usted recibir retroalimentacion sobre su trabajo de todas

las personas involucradas en sus tareas laborales, como: jefaturas, comparfieros, clientes?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Es importante para usted .
recibir retroalimentacion sobre Si 27 90%
su trabajo de todas las personas

involucradas en sus tareas

laborales, como: jefaturas,

3 o
compafieros, clientes? No 3 10%

Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 29 ;Es importante para usted recibir retroalimentacion sobre su trabajo de todas

las personas involucradas en sus tareas laborales, como: jefaturas, compafieros, clientes?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Un 90% de las personas encuestadas consideran que es importante recibir
retroalimentacion sobre su trabajo y de todas las personas involucradas en sus tareas
laborales, como: jefaturas, comparfieros, clientes, por otra parte, el 10% restante no lo

consideran importante.
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Algunos de los comentarios de la importancia de recibir retroalimentacion:

e El mejoramiento continuo

e Es parte del crecimiento profesional

Tabla N° 27 ;Con qué frecuencia le dan retroalimentacion de su trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Con qué frecuencia le dan Muchas veces 15 50%
retroalimentacion de su
trabajo? Pocas veces 14 47%
Nunca 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electronico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 30 ¢Con qué frecuencia le dan retroalimentacion de su trabajo?

= Nunca = Pocas veces Muchas veces

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Segun la encuesta realizada el 50% de los colaboradores reciben retroalimentacion
muchas veces, el 47% considera que pocas veces y el ultimo 3% no recibe nunca ningln

comentario de retroalimentacion.
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Tabla N° 28 Después de ser aplicada la evaluacion del desempefio, recibe usted algun tipo

retroalimentacion por parte de la Jefatura

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Después de ser aplicada la

i 0,
evaluacion del desempefio, recibe S 25 83%
usted algun tipo retroalimentacion
por parte de la Jefatura No 5 17%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 31 Después de ser aplicada la evaluacion del desempefio, recibe usted algun tipo

retroalimentacion por parte de la Jefatura

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

El 83% de las personas encuestadas indican que después de ser aplicada la evaluacién
del desempefio, si reciben algln tipo retroalimentacion por parte de la jefatura, por otra parte,

el 17% no recibe ninguna retroalimentacion.
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Tabla N° 29 Es importante para usted recibir retroalimentacion de su jefe, compafieros,

clientes y otras personas involucradas en sus tareas laborales

Descripcién Distribucion Frecuencia Porcentaje

Es importante para usted recibir i
retroalimentacion de su jefe, Si 28 93%
comparieros, clientes y otras
personas involucradas en sus tareas
laborales No 2 7%

Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 32 Es importante para usted recibir retroalimentacion de su jefe, compafieros,

clientes y otras personas involucradas en sus tareas laborales

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Segun la encuesta el 93% de los colaboradores consideran que es importante para
ellos recibir retroalimentacion de su jefe, compafieros, clientes y otras personas involucradas

en sus tareas laborales, mientras que el 7% no opinan que sea tan importante.
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Tabla N° 30 Se siente presionado cuando le informan que van a iniciar el proceso de

evaluacion del desempefio

Descripcion Distribucioén Frecuencia Porcentaje

Se siente presionado No 25 83%
cuando le informan que
van a iniciar el proceso de

evaluacion del desempefio
Si 5 17%

Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electronico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 33 Se siente presionado cuando le informan que van a iniciar el proceso de

evaluacion del desempefio

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Segun la encuesta realizada el 83% de los colaboradores del banco opinan que se
sienten presionados cuando le informan que van a iniciar el proceso de evaluacién del

desempefio, mientras que 17 % no sienten preocupacién por dicho proceso.
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Tabla N° 31 ¢ Cuales de los siguientes aspectos le califican en la evaluacion del desempefio?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Cudles de los siguientes aspectos
le califican en la evaluacion del Las dos anteriores 20 67%
desempefio?

Metas, objetivos o
métricas

Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electronico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

10 33%

Figura N° 34 ;Cuales de los siguientes aspectos le califican en la evaluacion del desempefio?

—

= Las dos anteriores = Metas, objetivos o métricas

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Un 67 % considera que las metas, objetivos y métricas, habilidades blandas se les

califican en la evaluacion del desempefio por otra parte el 33% de los colaboradores
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consideran que los aspectos que se les califican en la evaluacion del desempefio son metas,

objetivos y métricas.

VARIABLE 3. CALIDAD DE VIDA

INDICADOR 1. MODELO CALIDAD DE VIDA DE WALTON

Tabla N° 32 ;Considera usted que el salario recibido se encuentra acorde a las tareas y

capacidades que requiere el puesto?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

¢Considera usted que el salario Si 17 57%
recibido se encuentra acorde a las
tareas y capacidades que requiere el

puesto?
No 13 43%

Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 35 ;Considera usted que el salario recibido se encuentra acorde a las tareas y

capacidades que requiere el puesto?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Segun la encuesta realizada el 57% de las personas indican que el salario recibido se
encuentra acorde a las tareas y capacidades que requiere el puesto mientras que el otro 43%

no opinan de la misma forma.

Algunos de los comentarios que realizaron los colaboradores fueron:

e Tienen una gran carga de trabajo y realizan funciones que corresponden a una
categoria mayor.

e Hay muchos proyectos adicionales que requieren tiempo y atencion, seria bueno
ganar mas por esta razon.

e Se deberia analizar y homologar con los directores.

Tabla N° 33 Cuales, de las siguientes compensaciones o beneficios, le gustaria recibir por

parte del banco, puede marcar varias opciones:

Descripcion Distribucién Frecuencia  Porcentaje

Bonos por cumplimiento de metas 17 57%
Cuales, de las siguientes
compensaciones o - .
beneficios, le gustaria Flexibilidad de horarios 7 23%
recibir por parte del banco, pescyentos especiales en productos o
puede marcar varias del Banco 3 10%
opciones: Cupones para intercambiar en 5 20
restaurantes
Estudio de puesto 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 36 Cuales, de las siguientes compensaciones o beneficios, le gustaria recibir por

parte del banco, puede marcar varias opciones:

= Bonos por cumplimiento de metas = Flexibilidad de horarios
= Descuentos especiales en productosdel Banco = Cupones para intercambiar en restaurantes

Estudio de puesto

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Segun la encuesta realizada el 57% considera que una compensaciones 0 beneficio
que le gustaria recibir por parte del banco es bonos por cumplimiento de metas, el 23% opina
que flexibilidad de horarios, un 10% descuentos especiales en productos del Banco, un 7%

cupones para intercambiar en restaurantes y por Gltimo un 3% para estudio de puesto.
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Tabla N° 34 (En la modalidad de teletrabajo el Banco le dio alguna guia o imparti6 alguna

charla sobre como preparar una zona de teletrabajo segura?, si la respuesta es si, ¢cuales?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢En la modalidad de teletrabajo el Banco

i o h Si 23 77%
le dio alguna guia o imparti6 alguna charla
sobre cOmo preparar una zona de
teletrabajo segura?, si la respuesta es si,
. A f)
¢ccuales? No 7 934
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 37 ;En la modalidad de teletrabajo el Banco le dio alguna guia o imparti6 alguna

charla sobre como preparar una zona de teletrabajo segura?, si la respuesta es si, ¢cuales?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

El 77% de los encuestados indican que efectivamente el banco durante la
modalidad de trabajo le dio una guia o imparti6 alguna charla sobre cdmo preparar una zona

de teletrabajo y el otro 23% indico no recibir ningn comunicado.

Algunos de los comentarios sobre guias sobre como prepara la zona de teletrabajo

fueron:
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e Enviaron correos con guias y conversaciones con compafieros sobre cémo
mejorar la zona de trabajo
e Sibrindaron alineamientos basicos sobre como el uso de una silla ergonémica,

tipo de iluminacién, espacio acorde.

Tabla N° 35 ;Recibidé algin equipo para mayor comodidad laboral por parte del banco

cuando inicid el proceso de la modalidad del teletrabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Recibio algun equipo para mayor 0
comodidad laboral por parte del banco No 17 S7%
cuando inicié el proceso de la modalidad del
teletrabajo? Si 13 43%

Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electronico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 38 ¢Recibid algun equipo para mayor comodidad laboral por parte del banco

cuando inicid el proceso de la modalidad del teletrabajo?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

El 57% de los encuestados no recibieron ningun equipo para mayor comodidad
laboral por parte del banco cuando inicié el proceso de la modalidad del teletrabajo mientras

que el 43% si recibid algin material de apoyo como monitores, headsets, teclados entre otros.

Tabla N° 36 Su estacion de teletrabajo actualmente cuenta con las siguientes condiciones:

puede marcar mas de una opcion

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Su estacion de teletrabajo
actualmente cuenta con las
siguientes condiciones:
puede marcar mas de una
opcion

Ventilacion adecuada (ventanas,

0,
puertas, abanicos) 25 16%
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Cuenta con escritorio propio 25

Trabaja en un lugar con luz
. 24
apropiada natural

Equipo tecnoldgico apropiado
23
como teclado, mouse, headset

Cuenta con un espacio minimo 21
de 2 metros cuadros por persona

Posee una silla ajustable de

altura, giratoria, respaldar 21
Trabaja en un lugar con luz
. e 15
apropiada artificial
Total 154

16%

16%

15%

14%

14%

9%

100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico

en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 39 Su estacion de teletrabajo actualmente cuenta con las siguientes condiciones:

puede marcar mas de una opcion

9%

-

= Ventilacion adecuada (ventanas, puertas, abanicos)

= Cuenta con escritorio propio

= Trabaja en un lugar con luz apropiada natural

= Equipo tecnoldgico apropiado como teclado, mouse, headset

= Cuenta con un espacio minimo de 2 metros cuadros por persona
Posee una silla ajustable de altura, giratoria, respaldar

Trabaja en un lugar con luz apropiada artificial

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

La poblacion encuestada dio como respuesta que el 16% trabaja en un lugar apropiada
natural, 16% ventilacion adecuada, 16% cuenta con un escritorio propio, 15% equipo
tecnoldgico apropiado como teclado, mouse, headset, 14% cuenta con un espacio minimo de
2 metros cuadros por persona, 14% posee una silla ajustable de altura, giratoria, respaldar

por otra parte el 9% trabaja en un lugar con luz apropiada artificial.
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Tabla N° 37 Recibe apoyo por parte del banco con capacitaciones, material de apoyo para

potenciar y mejorar ciertas habilidades y conocimientos.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Recibe apoyo por parte del banco con Si 26 87%
capacitaciones, material de apoyo para
potenciar y mejorar ciertas habilidades

y conocimientos.
No 4 13%

Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 40 Recibe apoyo por parte del banco con capacitaciones, material de apoyo para

potenciar y mejorar ciertas habilidades y conocimientos.

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Segun la encuesta realizada el 87% de los colaboradores indican que, si reciben apoyo
por parte del banco con capacitaciones, material de apoyo para potenciar y mejorar ciertas

habilidades y conocimientos y el otro 13% opinan no recibir ninguna de las anteriores.

Algunas de las formas en la que los colaboradores reciben apoyo son:
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e Seminarios y talleres
e Capacitaciones con nuevas campafias y lanzamientos de productos

e Retroalimentacién

Tabla N° 38 Cudles, de los siguientes puntos, considera importantes para su desarrollo

profesional dentro del banco:

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Recibir capacitaciones 16 53%
Cuales, de los siguientes puntos,
considera importantes para su Tener un mentor 5 18%
desarrollo profesional dentro del
banco: Nuevos Proyectos 4 13%
Premios profesionales 4 13%
Mas plazas 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 41 Cuales, de los siguientes puntos, considera importantes para su desarrollo

profesional dentro del banco:

= Recibir capacitaciones = Tener un mentor = Nuevos Proyectos = Premios profesionales = Mas plazas

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

El 53% de los colaboradores consideran que recibir capacitaciones es parte
importante para el desarrollo profesional dentro del banco, el 17% opina que tener un mentor,
13% nuevos proyectos el otro 13% seria premios profesionales y por Gltimo el 3% el tener

mas plazas en el banco.

Tabla N° 39 ;Conoce usted con total claridad cuéles son las estrategias y metas que el banco

debe cumplir y su papel en el cumplimiento de estas?

Descripcion Distribucién Frecuencia  Porcentaje

¢ Conoce usted con total claridad cuales son Si 26 87%
las estrategias y metas que el banco debe
cumplir y su papel en el cumplimiento de
estas?
No 4 13%

Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.
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Figura N° 42 ;Conoce usted con total claridad cudles son las estrategias y metas que el banco

debe cumplir y su papel en el cumplimiento de estas?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

El 87% si conoce usted con total claridad cuéles son las estrategias y metas que el
banco debe cumplir y su papel en el cumplimiento de estas mientras que el otro 13% no tiene

conocimiento claro sobre las anteriores.

Los colaboradores opinaron que se encuentran un poco confundidos ya que estan en

reestructuracion y aun no esta del todo definido.

Tabla N° 40 ¢Con qué frecuencia recibe algun reconocimiento por sus labores?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 33%
¢Qon que fregugnma recibe Por mes 8 2704
algln reconocimiento por sus
labores? Una vez al afio 6 20%
Por semana 3 10%
Cada seis meses 3 10%
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Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electronico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 43 ;Con qué frecuencia recibe algin reconocimiento por sus labores?

= Porsemana = Pormes = Cadaseismeses = Unavezalafio Nunca

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Segun los encuestados el 33% no recibe ningun reconocimiento por sus labores por
mes, el 27% si recibe durante el mes, otros opinan con un 20% que una vez al afio tienen

algun tipo de reconocimiento, y 10% por semana, 10% cada seis meses.

Tabla N° 41 Durante su tiempo laboral en el banco cuéntas veces ha logrado cambiar de
posicion tanto de manera horizontal o como vertical

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Mas de tres veces 12 40%

Durante su tiempo laboral en el
banco cuéntas veces ha logrado

; L Una vez 6 21%
cambiar de posicion tanto de

manera horizontal o como Dos veces 4 13%

vertical Tres veces 4 13%

Nunca 4 13%
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Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022.

Figura N° 44 Durante su tiempo laboral en el banco cuéntas veces ha logrado cambiar de

posicion tanto de manera horizontal o como vertical

m Unavez w®Dosveces = Tresveces = Masde tresveces Nunca

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Segun los resultados de dicha encuesta el 40% indican que mas de tres veces han ha
logrado cambiar de posicion tanto de manera horizontal o como vertical, un 21% indican que

una vez, un 13% una vez, otro 13% tres veces, por Gltimo, otro 13% indica que nunca.

Tabla N° 42 ;Es importante para usted que el Banco realice actividades donde pueda

compartir y conocer a sus comparieros?

Descripcién Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Es importante para usted que Si 25 83%
el Banco realice actividades
donde pueda compartir y
conocer a sus comparieros?
No 5 17%
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Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Figura N° 45 ¢Es importante para usted que el Banco realice actividades donde pueda

compartir y conocer a sus comparieros?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

El 83% de los colaboradores opina que es importante que el banco realice actividades
donde pueda compartir y conocer a sus comparieros mientras que el otro 17% no considera

sea tan importante.

Tabla N° 43 ;Considera que en su equipo de trabajo hay cooperacion y coordinacion entre

compafieros, si necesita ayuda la obtiene de sus compafieros?

Descripcion Distribucion ~ Frecuencia  Porcentaje

¢ Considera que en su equipo de trabajo hay
cooperacion y coordinacion entre compafieros,
si necesita ayuda la obtiene de sus compafieros? Si 29 97%
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No 1 3%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Figura N° 46 ¢Considera que en su equipo de trabajo hay cooperacion y coordinacion entre

compafieros, si necesita ayuda la obtiene de sus compafieros?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

El 97% de las personas encuestadas consideran que efectivamente en su equipo de
trabajo hay cooperacion y coordinacién entre comparieros, si necesitan ayuda la obtiene de

sus compafieros, solamente el 3% opinan lo contrario.

Tabla N° 44 Con qué frecuencia recibe usted por medio del banco algin tipo de
comunicacion relevante a los reglamentos o politicas del banco, con el fin de generar

conciencia o actualizacion en las normas.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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Con qué frecuencia recibe usted por medio del

banco algun tipo de comunicacion relevante a Muchas veces 16 54%
los reglamentos o politicas del banco, con el

fin de generar conciencia o actualizacién en Algunas veces 7 23%

las normas. Pocas veces 7 23%

Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electronico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Figura N° 47 Con qué frecuencia recibe usted por medio del banco algin tipo de
comunicacion relevante a los reglamentos o politicas del banco, con el fin de generar

conciencia o actualizacién en las normas.

® Muchas veces = Algunas veces Pocas veces

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

El 54% de las personas reciben algunas veces con qué frecuencia recibe usted
por medio del banco algun tipo de comunicacion relevante a los reglamentos o politicas del
banco, con el fin de generar conciencia o actualizacion en las normas, un 23% indican que

algunas veces y el otro 23% pocas veces.

Tabla N° 45 Qué grado de afinidad y orgullo siente usted al trabajar en una institucion como

el Banco

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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Muy bueno 17 57%
Qué grado de afinidad y orgullo siente usted al

trabajar en una institucion como el Banco

Bueno 13 43%

Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electronico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Figura N° 48 Que grado de afinidad y orgullo siente usted al trabajar en una institucion como

el Banco

= Muy bueno = Bueno

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

En relacion con la informacion recolectada en la encuesta el 57% de las personas
indican que tienen un muy grado de afinidad y orgullo siente usted al trabajar en una

institucion como el Banco, mientras que el 43% consideran como buena su afinidad y orgullo.
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Tabla N° 46 ¢ Usted tiene un horario definido para tomar sus alimentos y realizar un descanso

fisico y mental?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

¢Usted tiene un horario definido para Si 23 1%
tomar sus alimentos y realizar un
descanso fisico y mental?
No 7 23%

Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Figura N° 49 ;Usted tiene un horario definido para tomar sus alimentos y realizar un

descanso fisico y mental?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Segun los datos recopilados indica que el 77% efectivamente tienen un horario
definido para tomar sus alimentos y realizar un descanso fisico y mental, mientas que el otro

23% opina que no.
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Como parte de los comentarios adicionales fueron no hay tiempo de descanso
solamente 30 minutos para almorzar, no siempre se respetan los espacios de almuerzo, en
algunas veces no se toman el tiempo de almuerzo porque hay muchas tareas pendientes por

terminar.

Tabla N° 47 ;Considera que trabajar en la modalidad del teletrabajo ha logrado tener una

relacién saludable con sus familiares, amigos, compafieros laborales?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Considera que trabajar en la
modalidad del teletrabajo ha logado

tener una relacion saludable con sus Si 27 90%
familiares, amigos, compafieros
2
laborales? No 3 10%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022
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Figura N° 50 ;Considera que trabajar en la modalidad del teletrabajo ha logrado tener una

relacion saludable con sus familiares, amigos, compafieros laborales?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

El 90% de los encuestados que trabajar en la modalidad del teletrabajo ha logrado
tener una relacion saludable con sus familiares, amigos, comparieros laborales, mientras que
el otro 90% no considera haber tenido algun logro en estos aspectos. Adicional se a esta
pregunta hubo un comentario como algunos compafieros toman mas tiempo de descanso y
no contestan ante alguna emergencia o no justifican su tiempo cuando se encuentran

desconectados.

Tabla N° 48 ;Ha tenido algun tipo de beneficio a nivel econdmico al estar en la modalidad
de teletrabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Ha tenido algun tipo de beneficio a Si 20 67%
nivel econémico al estar en la

modalidad de teletrabajo?
No 10 33%
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Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Figura N° 51 ¢Ha tenido algun tipo de beneficio a nivel econémico al estar en la modalidad

de teletrabajo?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

El 67% consideran efectivamente haber tenido algin tipo de beneficio a nivel
econdmico al estar en la modalidad de teletrabajo, mientras que el otro 33% opinan que no

obtuvieron ningun del beneficio econémico.
Los comentarios proporcionados por los colaboradores fueron:

e El ahorro de gasolina, pasajes de autobus o buseta
e Ahorro en tiempo de desplazamiento
e Ahorro en ropa, maquillaje, alimentacion

e Ahorro en la cuota para el cuido de los nifios
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Tabla N° 49 ;Cudl es su nivel de autorrealizacion con su vida profesional actualmente?

Descripcion Distribucion Frecuencia Frecuencia
Muy bueno 15 50%
¢ Cual es su nivel de autorrealizacion
con su vida profesional
actualmente? Bueno 13 43%
Regular 2 7%

Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022
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Figura N° 52 ¢ Cual es su nivel de autorrealizacion con su vida profesional actualmente?

= Muy bueno = Bueno = Regular

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Segun los datos recopilados el 50% de las personas opina que su nivel de
autorrealizacion con su vida profesional actualmente muy bueno, el 43% lo califican por

bueno y por ultimo un 7% como regular.

INDICADOR 2. SATISFACION LABORAL

Tabla N° 50 ¢Qué nueva actividad ha implementado en su vida al teletrabajar?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Deporte o actividad fisica 17 57%
. ¢Que nueva actmdat_:i ha Estudios adicionales 6 20%
implementado en su vida al
teletrabajar? Emprendimiento 5 17%
Ninguno 2 6%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022
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Figura N° 53 {Qué nueva actividad ha implementado en su vida al teletrabajar?

= Deporte o actividad fisica = Estudios adicionales = Emprendimiento Ninguno

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

El 57% de los encuestados implementaron en su vida al teletrabajar realizar actividad
fisica o algun deporte, el 20% realizaron estudios adicionales, el 17% tienen un

emprendimiento y por Gltimo un 7% ninguno de los anteriores.

Tabla N° 51 ¢ Durante la modalidad de teletrabajo ha experimentado algin momento donde

se sienta con algun nivel tension o presion laboral?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Durante la modalidad de teletrabajo
ha experimentado algin momento S 24 80%
donde se sienta con algun nivel
tension o presion laboral? No 6 20%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022
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Figura N° 54 ;Durante la modalidad de teletrabajo ha experimentado alguin momento donde

se sienta con algun nivel tension o presion laboral?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

El 80% de los encuestados indican que efectivamente durante la modalidad de
teletrabajo ha experimentado algin momento donde se sienta con algun nivel tension o

presion laboral, mientas que el otro 20% no tienen ninguno de los antes mencionados.
Los comentarios recibidos ante la pregunta fueron:

e Los lanzamientos de nuevos productos salgan a tiempo

e Ansiedad

e Muchas reuniones diarias y no se puede avanzar con las otras tareas
e Cumplir con las metas tan altas

e Carga laboral adicional
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Tabla N° 52 ;Cudl de las siguientes opciones considera que son un factor de tensién o presion

durante la modalidad de teletrabajo?

Descripcion Distribucién Frecuencia  Porcentaje
Ninguno 8 27%
Cumplir con tareas del 7 3%
hogar
o _ Personas que también
¢Cual de las siguientes opciones teletrabajan en la 5 17%
considera que son un factor de tension o misma casa
presion durante la modalidad de _
teletrabajo? Adaptarse a cambios 5 17%
tecnoldgicos
Cuido de nifios 4 13%
Cuido de adultos 1 3%
mayores
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022
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Figura N° 55 ;Cudl de las siguientes opciones considera que son un factor de tension o

presion durante la modalidad de teletrabajo?

/

y .

o

= Cuido de nifios

= Cuido de adultos mayores

= Cumplir con tareas del hogar

= Personas que también teletrabajan enla misma casa
Ninguno

Adaptarse a cambios tecnologicos

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

El 27% de los encuestados consideran que ninguno de las actividades mencionadas
en la pregunta son algin causante de tensidn o presién durante la modalidad de teletrabajo,
mientras el otro 23% si considera que cumplir con tareas del hogar son causante de tension
o0 presion, el 17% personas que también teletrabajan en la misma casa, el otro 17% adaptarse
a cambios tecnoldgicos, el 13% cuido de nifios y por Gltimo con un 3% cuido de adultos

mayores
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Tabla N° 53 Considera que en la modalidad del teletrabajo ha logrado mejorar en alguna de
las siguientes areas

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Bienestar Famll_lz_;lr (Tiempo en 18 60%
. familia)
Considera que en la
modalidad dfal teletrabajo ha Econdmicamente 7 2304
logrado mejorar en alguna
de las siguientes areas Salud Fisica 3 10%
Salud Mental 2 7%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Figura N° 56 Considera que en la modalidad del teletrabajo ha logrado mejorar en alguna de
las siguientes dreas

AN

= Bienestar Familiar (Tiempo en familia) = Econdmicamente = Salud Fisica = Salud Mental

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022
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Los encuestados consideran que el 60% indican consideran que en la modalidad del
teletrabajo ha logrado mejorar bienestar familiar, el 23% econémicamente, el 10% salud

fisica y por ultimo el 7% de salud mental.

Tabla N° 54 ;En su grupo de trabajo se organizaron de forma virtual durante el afio para

celebrar las diferentes fechas festivas?

Descripcién Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢En su grupo de trabajo se organizaron
de forma virtual durante el afio para Si 21 70%

celebrar las diferentes fechas festivas?
No 9 30%

Total 30 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Figura N° 57 ¢En su grupo de trabajo se organizaron de forma virtual durante el afio para

celebrar las diferentes fechas festivas?

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022
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El 70% de los encuestados efectivamente se organizaron de forma virtual durante el
afio para celebrar las diferentes fechas festivas, mientras que el 30% no realizaron ninguna

actividad de manera virtual.

Tabla N° 55 ;Durante la implementacion del teletrabajo se vio en la necesidad de aprender

mas sobre las nuevas herramientas tecnoldgicas?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢Durante la implementacién del

teletrabajo se vio en la necesidad de Si 19 63%

aprender mas sobre las nuevas
herramientas tecnoldgicas? No 11 37%
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Figura N° 58 ;Durante la implementacion del teletrabajo se vio en la necesidad de aprender

mas sobre las nuevas herramientas tecnolédgicas?

<

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022
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El 63% considera que durante la implementacion del teletrabajo se vio en la necesidad
de aprender més sobre las nuevas herramientas tecnoldgicas, por otra parte, el 37% no
requirio de aprender nuevos conocimientos. Las personas aprendieron a realizar instalaciones

de sistemas ellos mismos, usar teams como més detalle, manejo de herramientas office.

Tabla N° 56 Cuando trabajaba de manera presencial, cuéles eran los gastos econémicos en

los que incurria normalmente

Descripcion Distribucion Frecuencia  Porcentaje
Gasolina 12 40%
Transporte publico 11 37%
Cuando trabajaba de manera )
Comprar comida en locales 3 10%

presencial, cuales eran los
gastgs €conomicos en los Parqueos 2 7%
que incurria normalmente

Ropa 1 3%
Salidas con compafieros después 1 3%
del trabajo
Total 30 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccién del comercio electronico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022
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Figura N° 59 Cuando trabajaba de manera presencial, cuales eran los gastos econémicos en

los que incurria normalmente

3%

= Comprar comida en locales = Transporte publico
= Gasolina = Parqueos
Ropa Salidas con compafieros después deltrabajo

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico

en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Segln la encuesta los empleados consideran que cuando trabajaban de manera
presencial, los gastos econdmicos en los que incurria normalmente era gasolina con un 40%
en opinion, 37% transporte publico, 10% comprar comida en locales, 7% en parqueos, 3%

ropay el otro 3% en salidas con comparieros después del trabajo.

Tabla N° 57 Considera que en la modalidad de teletrabajo puede percibir alguna mejora en

temas econdémicos

Descripcion Distribucion Frecuencia  Porcentaje

Considera que en la modalidad de Si 27 90%
teletrabajo puede percibir alguna mejora

en temas econémicos
No 3 10%

Total 30 100%
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Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccion del comercio electréonico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

Figura N° 60 Considera que en la modalidad de teletrabajo puede percibir alguna mejora en

temas econdmicos

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la direccidn del comercio electrénico
en un banco estatal de Costa Rica, San José, noviembre, 2022

El 90% de los encuestados consideran que en la modalidad de teletrabajo pudieron
percibir alguna mejora en temas econémicos, mientras que el otro 10% no lograron percibir

ninguna mejora.
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CAPITULO V: DISCUSION
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5.DISCUSION

El siguiente capitulo tiene como objetivo realizar una interpretacion de los hallazgos

mas importantes de los resultados que arrojo la investigacion, estableciendo una relacion con

los antecedentes nacionales e internacionales, asi como con el marco de referencia los cuales

fueron desarrollados anteriormente en los capitulos uno, dos y cuatro propiamente.

5.1 RELACION CON ANTECEDENTES

En lo que representa propiamente a los resultados tenemos los siguientes:

Segun los resultados obtenidos los colaboradores del Banco estatal de la
direccion de comercio electrénico, que la influencia de teletrabajo ha influido
de manera positiva, ya que parte de los datos analizados es el tiempo de
calidad para compartir con sus familias, el respeto por su tiempo libre y estos
forman parte de la motivacion que requieren para teletrabajar, similitud que
podemos encontrar en la investigacion de (Gutiérrez y Solano, 2020) titulada:
“Teletrabajo: Motivacion y desempefio laboral en Costa Rica en el contexto
de la Pandemia del COVID-19”, donde parte de los resultados fueron que
aspectos positivos con relacion a la pandemia es el tiempo que se puede
compartir con otras personas, tener mas autonomia con sus horarios laborales,
lo cual muchos les genera motivacién para continuar con la jornada laboral
desde la modalidad de teletrabajo.

Otro resultado importante que se pudo encontrar en la investigacion respecto
a perspectivas economicas y bienestar es que la mayoria de los colaboradores
cuentan con una zona de teletrabajo adecuada, recibieron informacion de

cdmo crear un espacio que esté en optimas condiciones e incluso recibieron
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por parte de banco algunos implementos con el fin de mejorarla; situacion
que es completamente opuesta segln la tesis desarrollada por (Vindas y
Villegas, 2021) titulado como: “Teleworking from the perspective of
economic well-being; post-covid-19 evidence, State Distance University of
Costa Rica, February 2021, donde en la conclusiones que desarrollaron
determinan que los colaboradores de la institucion tuvieron que hacer
inversiones completas desde sus propios bolsillos para tener una estacion de
teletrabajo en buenas condiciones y no recibieron apoyo alguno por parte de
la institucion.

Los empleados del banco consideran que sufren de tension o presion laboral,
lo que les genera estrés, ansiedad y depresion al saber que deben cumplir con
metas de ventas y métricas exigentes en tiempos de pandemia y al ser una
temporada mas dificil se les complica el cumplimiento, razon gue se puede
compartir de igual forma en el estudio desarrollado por (Benavides, Aguilar
y Benavides, 2021) “El teletrabajo, valoraciones de las personas
trabajadoras en relacion con las ventajas y desventajas, percepcion de estrés
v calidad de vida”, donde una de las conclusiones del teletrabajo es el
aumento de los niveles de estrés, lo cual afecta la calidad de vida en aspectos
como el insomnio, ansiedad entre otros.

En relacién con los resultados obtenidos los empleados de la direccion de
comercio electronico del banco estatal, consideran que su productividad en
la modalidad de teletrabajo ha influido de manera positiva en el desempefio

laboral ya que han logrado tener mayor concentracion y aprovechamiento del
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tiempo con sus tareas, como resultado a esto un aumento en su productividad,
en contraste a la investigacion realizada por (Arpi, 2018), titulada:
“Estrategias para promover el teletrabajo en las empresas del sector privado
del Ecuador para mejorar el empleo y la productividad ”, donde se encontrd
en la conclusiones, que la aplicacion del teletrabajo en las empresas genera
buenos resultados en los rendimientos y productividad de sus colaboradores.
e Se pudo determinar que los empleados se sienten realizados con su vida
profesional, incluso han tenido la oportunidad de encontrar crecimiento tanto
vertical como horizontal en el banco, también se identifican con orgullo de
trabajar en la institucion, y capacitaciones constantes, lo cual les genera buen
nivel de satisfaccion laboral, en contraste con la investigacion desarrollada
por (Camacho, Corrales y Lamas, 2020) titulado: “Incidencia del teletrabajo
en la satisfaccion laboral y la productividad de los trabajadores en la
Municipalidad de Belén durante el periodo 2020-2021 ", donde una de las
conclusiones indico que durante la pandemia muchos colaboradores no se
sentian tan satisfechos por falta de capacitaciones en relacion a herramientas

tecnoldgicas.

5.2 RELACION CON MARCO REFERENCIA

Dentro de los resultados que se obtuvieron con respecto al Marco tedrico se pudo determinar

lo siguiente:

e El teletrabajo fue una oportunidad para la mayoria de los colaboradores que
trabajaban bajo esta modalidad, cuando se trabajaba de forma presencial la
forma como resolvian los problemas técnicos que se les presentaban era con
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ayuda de un especialista, mientras que desde casa tuvieron que buscar formas
de cémo dar solucion a problemas tecnoldgicos por ellos mismos sin que
estas afectaran sus funciones y evitar tener que hacer algun cambio arreglo
del equipo presentandose a las oficinas del banco, por lo que en relaciéon con
la normativa se indica que, “La persona teletrabajadora debera notificar en
forma inmediata y simultanea, tanto al superior jerarquico como a la Unidad
de Soporte Técnico correspondiente, cualquier tipo de falla que se presente
en el equipo informético, en especial si la misma le imposibilita el
cumplimiento de sus funciones” (Reforma integral Reglamento para
Teletrabajo del Banco Nacional de Costa Rica, 2018, Art 33).

La mayoria de los colaboradores que realizan teletrabajo antes de la
pandemia COVID-19 vy luego de esta, firmaron un addendum o una
modificacion en su contrato relacionado a politicas y normativas del
teletrabajo con el fin de formalizar dicha modalidad, tal cual lo solicita el
ministerio de trabajo, “El personal teletrabajador debe cumplir con el
procedimiento establecido para solicitar el teletrabajo, asi como firmar un
addendum al contrato de trabajo, donde se especifican las condiciones
minimas del teletrabajo y acatar las disposiciones establecidas en el presente
Reglamento y en los procedimientos que se establezcan para laborar bajo la
modalidad de teletrabajo. (Reforma integral Reglamento para Teletrabajo del
Banco Nacional de Costa Rica, 2018, Art 29)

Entre los resultados obtenidos se pudo determinar que los teletrabajadores

consideran importante recibir retroalimentacion sobre su desempefio laboral,
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ya que es una manera importante de avanzar en su carrera profesional e ir
mejorando aspectos importantes que seran claves es futuras oportunidades de
crecimiento dentro del banco, lo cual segun la teoria de los autores (Griffin,
Phillips, Gully, 2020) en su libro Comportamiento Organizacional indica
que; el principal uso de la informacion de la evaluacion es ofrecer
retroalimentacion sobre el desempefio de trabajo. Esta informacion puede
indicar que un empleado estd listo para ser promovido o0 que requiere
capacitacion adicional para adquirir experiencia en otra area de la empresa
(p.226). Por medio de las evaluaciones del desempefio que el banco aplica a
sus colaboradores puede ir midiendo el rendimiento de sus equipos y
ayudarlos avanzar en sus vidas profesionales.

Los colaboradores del banco opinan que la calidad de vida en el trabajo es un
aspecto clave para su desarrollo personal como profesional, valoran cada
beneficio recibido, el respeto que tienen por sus tiempos libres,
capacitaciones, retroalimentacion, salarios segun sus funciones por lo que la
mayoria de los colaboradores estan dispuestos a dar la una milla extra,
quedandose un poco mas de su horario habitual con tal de terminar sus tareas
a tiempo y cumplir con los objetivos del banco, lo cual se puede relacionar
con lo indicado por (Chiavenato, 2017), “Las condiciones sociales y
psicoldgicas también forman parte del ambiente laboral. Investigaciones
recientes demuestran que, para alcanzar la calidad y productividad, las
organizaciones deben contar con personas motivadas que se involucren en su

trabajo y reciban recompensas adecuadas por su contribucién. Asi, la
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competitividad de la organizacién pasa, obligatoriamente, por la calidad de
vida en el trabajo”. (p.297)

Para la mayoria de los colaboradores del banco es sumamente importante la
retroalimentacion y poder conversar con sus jefes, compafieros, clientes sobre
temas de desempefio, consideran que los pueden ayudar a tener crecimiento
personal y profesional, por lo cual las evoluciones del desempefio para ellos
también es una herramienta importante la cual les ayudara a crecer dentro del
banco, lo que se puede compartir con la teoria que, los métodos de evaluacién
son una herramienta sistematica de gran importancia para el departamento de
recursos humanos por medio de cual permite medir el desempefio laboral de
un colaborador dentro de la compafiia, tener claridad se cada empleado
cumple con los objetivos otorgados, por lo cual hay varios métodos como los
menciona los autores en su libro llamado administracion de Recursos

Humanos (Bohlander, Shell y Morris, 2018, pp 317- 325)
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES.
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6.1 CONCLUSIONES

Finalizada la investigacion se presentan las conclusiones con el fin de sintetizar los
resultados y las discusiones expuestas en los capitulos anteriores, en relacion con la pregunta
de investigacion, sobre ¢cémo influye el teletrabajo en el desempefio y la calidad de vida de
los colaboradores de la direccion de comercio electrénico en un banco estatal de Costa Rica,
en las oficinas centrales en el afio 20217, de acuerdo a los resultados obtenidos por parte de
los colaboradores se puede concluir que influye de forma positiva al mantener y continuar
un buen desempefio laboral bajo la modalidad del teletrabajo, también la adaptacion de esta
misma en el hogar y rodeada de otras personas, donde tomaron esta oportunidad para generar
mas tiempo en familia, desarrollar proyectos personales y asi ayudar a generar una calidad

de vida mas plena.

Parte de las conclusiones es el dinero que se ahorraron los colaboradores en
comparacion cuando se estaba en la modalidad presencial, menos gasolina, pagos mensuales
en parqueos, pasajes de transporte publico fueron parte de la lista de gastos que disminuyeron
en el 2021, durante la pandemia del COVID-19 donde no se permitia que ninguno de los
colaboradores realizara sus tareas laborales en las oficinas; otro de los retos fue en temas
tecnoldgicos gque los colaboradores se adaptaron a aplicar nuevas herramientas como zoom,
teams, solicitar problemas de conexién con internet, las cuales fueron brechas superadas, de
esta manera los empleados sienten méas independencia en sus tareas, lograron una mayor

organizacion por lo cual un desempefio laboral con buenos resultados y de manera continua.

El primer objetivo especifico consiste en determinar la normativa de la Ley No 9738 y

Reglamento de teletrabajo del Banco Estatal para la implementacion del teletrabajo en la
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institucion, para conocer la forma de implementacion para los teletrabajadores del banco

estatal en tiempos de COVID-19 se concluye que:

1.

2.

En relacién con la normativa de la Ley No. 9738 la totalidad de

La totalidad de la poblacion tiene acceso al menos a una de las herramientas
tecnoldgicas brindadas por el banco durante la jornada laboral como lo son el
correo electronico y teams, los cuales son los medios de comunicacién mas
comunes y de mayor utilidad para casi todos los colaboradores.

La mayoria de los encuestados indicaron que se mantienen l0os mismos
beneficios y obligaciones tanto para las personas que se encuentran laborando
en la modalidad de teletrabajo como de manera presencial.

La mitad de los colaboradores no tenian conocimiento sobre la Reforma
Integral del Reglamento para el teletrabajo del Banco Nacional de Costa Rica
donde se establecen responsabilidades y derechos de personas
teletrabajadoras y la otra mitad tenian conocimiento de algunas clausulas
como la confidencialidad de los datos y el cuido de equipos.

La mayoria de la poblacién tiene el conocimiento de que, si el equipo
tecnoldgico presenta algun problema que impida el cumplimiento de
funciones y que no se pueda resolver de manera remota, debe informar de
forma inmediata a su jefatura y a los especialistas de la unidad de soporte
técnico.

A la mayoria de los empleados se les respeta sus tiempos libres como
vacaciones, dias de descanso, algin permiso especial, sin embargo, cuando se

quedan mas tiempo de la cuenta, es por decision propia, porque estan
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comprometidos con cumplir los objetivos del banco, y algunos se quedan
porque tienen altas cargas de trabajo, razén la cual no le es grata y causa
incomodidad.

7. Mas de la mitad de la poblacion recibié una evaluacion del desempefio, como
resultado de éstas se lograron desarrollar nuevas habilidades que fueron parte
importante para obtener buenos resultados en el trabajo como mayor
concentracion, independencia de tareas, organizacion del tiempo, adicional
muchos consideran que el teletrabajo si potencio nuevas habilidades y
destrezas en ellos que le ayudaron a para mantener un buen desempefio
laboral.

8. Sedetermina, que para la mayor parte del equipo es de suma importancia saber
la opinidn de las personas involucradas en sus tareas laborales, ya que esta
informacion les ayudara a crecer y mejorar en aspectos laborales como
personales, donde este tipo de retroalimentacién es recibida frecuentemente.
Posterior a cada evaluacion del desempefio, los jefes brindan realimentacién
sobre este proceso, lo cual refuerza areas de mejora y oportunidad para el
desarrollo dentro del banco.

9. Gran parte de los colaboradores no sienten ningdn tipo de presion al momento
de iniciar una evaluacion del desempefio y en este proceso los puntos mas
importantes que busca el banco para analizar son el cumplimiento de metas,

lograr objetivos y métricas, también el desarrollo de las habilidades blandas.

En lo que respecta al segundo objetivo especifico que consiste en conocer la influencia del

teletrabajo en el desempefio laboral de los colaboradores de la direccion de comercio del
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banco estatal, oficinas centrales, durante de pandemia del COVID-19, se puede determinar

que:

10.

11.

12.

13.

Los colaboradores consideran que en compafiias externas tienen mejores
beneficios como bonos por cumplimiento de metas, mejores salarios y otros
beneficios que motivan a sus empleados; mientras que una parte de los
colaboradores consideran que tienen sobrecarga de tareas laborales y su
salario no esta acorde a éstas.

En relacion con las condiciones de seguridad y salud en el trabajo, el banco
brind6 a la mayor parte de los colaboradores, informacidn necesaria para que
estos pudieran preparar una zona de trabajo con las condiciones establecidas
por la ley, donde gran parte de la poblacion trabaja en zonas con luz artificial
o natural, ventilacion adecuada, equipo tecnoldgico apropiado, silla ajustable.
En relacion con el uso y desarrollo de capacidades la mayoria de los
empleados de la direccion si reciben capacitaciones y material de apoyo para
potenciar y mejorar sus habilidades y conocimientos, como seminarios,
talleres, retroalimentacion, adicional a esto los colaboradores consideran que
tener mentor y participar de nuevos proyectos son las mejores oportunidades
para contribuir con el desarrollo profesional, tanto asi que mas de la mitad de
los colaboradores han logrado cambiar de puesto y obtener una categoria mas
alta dentro del banco.

Se puede constatar que una gran parte de la poblacién conoce con total
claridad cuéles son las estrategias y metas que el banco debe cumplir y su
papel en el cumplimiento de éstas, adicional, gran parte de la poblacion si

recibe una vez o mas veces algun reconocimiento de sus labores. Por otro lado,
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la mayoria de la poblacion ha logrado cambiar de posicién dentro del banco
ya sea tanto vertical como horizontal y lo han logrado de una a tres veces.

14. Como parte de integracion social de equipo, para los colaboradores es
importante que el banco considere realizar actividades donde puedan volver a
compartir con los comparieros y conocer eventualmente a nuevas personas del
equipo, también se determina que entre los miembros de la direccion existe
coordinacion y cooperacion, cada vez que se requiere de ayuda, la mayoria
del equipo esté dispuesto apoyar.

15. Todos los colaboradores siempre reciben en diferentes ocasiones por parte del
banco comunicaciones relevantes a los reglamentos o politicas, esto con el fin
de generar conciencia o actualizacién normas.

16. Se determina que todos los colaboradores tienen un gran sentido de orgullo y
afinidad de trabajar en el banco.

17. En relacién con el trabajo y espacio total de vida, a la mayoria de la poblacién
si se les respeta sus horarios de alimentos y descanso, y los colaboradores
estan de acuerdo con la idea que el teletrabajo ha logrado que tengan una
relacion saludable con sus familiares, amigos y comparieros.

En lo que respecta al tercer objetivo especifico que consiste en identificar la influencia de la
implementacién de la modalidad del teletrabajo en la calidad de vida de los trabajadores de
la Direccion de Comercio Electronico del Banco Estatal de Costa Rica, con el fin de

determinar la satisfaccion laboral de los trabajadores, se concluye que:
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18.

19.

20.

21.

22.

La mayoria de los colaboradores durante la modalidad del teletrabajo han
implementado una nueva actividad en sus vidas, entre los més frecuentes la
actividad fisica, emprendimientos y estudios académicos.

Durante la modalidad de teletrabajo la mayoria de los colaboradores
efectivamente han experimentado un momento de tension o presion laboral,
ya que el equipo debe terminar con pendientes, sobrecargas de tareas , cumplir
con métricas, lo cual les genera ansiedad y estrés; adicional, los factores mas
comunes generadores de estrés desde la modalidad del teletrabajo son cumplir
con tareas del hogar, adaptarse a cambios tecnolégicos y compartir con otras
personas que también teletrabajan en la misma casa.

En relacion con la modalidad del teletrabajo y sus efectos los colaboradores
han logrado mejorar la relacion familiar, al tener mas tiempo de compartir con
seres queridos y estar mas presente en la vida de éstos.

Durante la implementacion del teletrabajo més de la mitad de los
colaboradores se vieron en la necesidad de aprender méas sobre nuevas
herramientas tecnoldgicas, como actualizar e instalar programas, usar teams y
manejo de herramientas de office, solamente una pequefia parte estaba
comoda con las nuevas herramientas.

Los gastos econOomicos en los que mas incurrian normalmente los
colaboradores cuando realizaban trabajo de manera presencial, era en
gasolina, transporte publico y compras de comida en locales de la zona, sin
embargo, la mayoria indic6 que en la modalidad del teletrabajo lograron
percibir una mejora en temas econémicos ya que se ahorran en aspectos

mencionados anteriormente.
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6.2 LIMITACIONES

Durante la investigacion se presentd una limitacion a la hora de aplicar el instrumento

de estudio el cual se detalla a continuacion:

Se realizé una encuesta por medio de Google Forms, esta se envio por mensajes al
whatsapp de cada colaborador, el cual contenia un enlace para ingresar al formulario, sin
embargo, no la contestaban de manera inmediata ya que estaban en horas laborales y utilizar
el teléfono en el trabajo no es permitido, por lo que debian realizar dicho cuestionario fuera

del horario, muchas veces se les olvidaba por lo que se debia dar seguimiento continuo.

6.3 RECOMENDACIONES

Seguidamente se van a desarrollar las recomendaciones que se consideraron
convenientes segun los hallazgos que fueron establecidos en las conclusiones, con el fin de
brindar aportes a la implementacion del teletrabajo en la direccion de comercio electronico
de un banco estatal de Costa Rica, manteniendo un buen desempefio laboral y calidad de

vida.

Lo que se refiere a cdmo influyo el teletrabajo en el desempefio laboral y calidad de
vida de los colaboradores de la direccion de comercio electrénico de un banco estatal de costa rica,

en oficinas centrales durante el afio 2021, por lo que recomienda que:

1. El departamento de Recursos Humanos revise quienes son los colaboradores

que estan pendientes de aplicar contratos nuevos o adendum en el cual

impligue cambios para ejercer el teletrabajo.
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2. Esimportante que el banco asegure a los colaboradores al menos de dos a tres
medios de comunicacion, esto mediante videos cortos sobre como realizar la
instalacion rapida de nuevas herramientas y una guia de uso segun la prioridad
del mensaje que desea brindar.

3. Crear un grupo de whatsapp con los miembros del equipo y enviar un flyer,
una vez por semana, con informacion sobre los beneficios y obligaciones que
tienen al formar parte del banco.

4. Que el departamento de Recursos humanos envie un newsletter sobre las
responsabilidades y derechos que tienen los teletrabajadores con base a la
Reforma Integral del Reglamento para el teletrabajo del Banco Nacional de
Costa Rica

5. Crear un par de sesiones informativas por medio de teams 0 zoom para todos
los colaboradores de la direccidén, en el cual los expositores sean
colaboradores expertos en tecnologias de la Informacién donde puedan
responder preguntas relacionadas a las acciones que deben de tomar en caso
de tener problemas con los equipos.

6. Cada vez que una persona goce de un permiso o tiempo libre, la jefatura debe
designar a una persona para que pueda dar informacién o asuma algunas
funciones mientras la persona se encuentre fuera de la oficina y no se afecte
la atencion a los usuarios, por lo que es importante que se envie un correo
electronico a todo el equipo para que estén enterados.

7. Con el fin de realizar el proceso de retroalimentacién y buscar una mejora en
el desempefio laboral de sus colaboradores, es importante que las jefaturas

cumplan con una guia o bitacora en la aplicacion gratuita de asana, donde este
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por escrito la retroalimentacion, cubriendo los puntos importantes de mejora
y este sea utilice en todas las reuniones de uno a uno y en caso de ser necesario
crear un plan de accion. Ademas, dentro de la retroalimentacion, es importante
que las jefaturas comuniquen los objetivos del banco y la estrategia que se
esta utilizando para que de esta manera las tareas de cada colaborador se
enlacen con el proposito del final del banco.

En lo que respecta al segundo objetivo especifico que consiste en conocer la influencia del

teletrabajo en el desempefio laboral de los colaboradores de la direccion de comercio del

8. Con respecto al salario y los beneficios es importante que el departamento de
Recursos Humanos considere incluir incentivos con respecto a salario
emocional que los ayude a sentirse motivados como: mantener el teletrabajo,
flexibilidad horaria, dias libres para el cumpleafios; adicional es importante
que se efectué un estudio de cargas de trabajo con el fin determinar si en
realidad hay funcionarios con sobrecarga, en caso de ser positivo valorar un
estudio del puesto y ajustar monetariamente este esfuerzo adicional.

9. EI departamento de recursos humanos debe asegurar que los colaboradores
cumplan con las condiciones con lo estipulado en el decreto Decreto No.
37695, 2013, Art.8, con el fin de mantener y proteger la salud de los
funcionarios del banco.

10. El departamento de Recursos Humanos en conjunto con la jefatura debe
continuar desarrollando las habilidades blandas como la capacidad analitica y
resolucion de problemas, atencion al detalle, comunicacion asertiva, con el fin

de potenciar el desarrollo de los funcionarios ademas analizando la posibilidad
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de que los colaboradores puedan tener la opcion de tener un mentor con el fin
de que intercambiar conocimientos, experiencia y habilidades que puedan
ayudarlos con nuevos proyectos.

11. Es importante que las jefaturas en ciertas reuniones al afio recuerden y
analicen los reglamentos, politicas, metas y objetivos del banco con el fin
tener esta informacion siempre a la mano y atentos a cualquier cambio,
adicional comunicar las nuevas posiciones para que algiin miembro del equipo
interesado pueda aplicar y no perder la oportunidad por desconocimiento de
la existencia de esta.

12. Con el tema de integracion es importante que la direccion pueda organizar una
actividad de integracién entre todo el equipo, una actividad de ser posible
presencial donde puedan conocerse un poco mejor, hacer buenas conexiones
con otras miembros del equipo ya que muchos ingresaron en época de
pandemia y no lograron conocerse posterior es importante hacer un “team
building” para fortalecer el equipo.

13. Continuar con las comunicaciones que se envia actualmente sobre temas
politicas y reglamentos, siempre por medio de flyers creativos, con los puntos
mas importantes y sean de lectura rapida.

14. Con el fin de mantener el orgullo y afinidad por el banco es importante que la
jefatura mantenga un ambiente laboral sano, incentivar la participacién con el
desarrollo de nuevos proyectos e ideas, proporcionar oportunidades de carrera
como promociones internas

15. Es importante que las jefaturas continten respetar las vacaciones, tiempo de

almuerzo y tiempos de descansos de los colaboradores del banco en relacion
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con el respecto y cumplimiento con la ley 10168, La desconexion laboral de

los trabajadores.

En lo que respecta al tercer objetivo especifico que consiste en identificar la influencia de la
implementacién de la modalidad del teletrabajo en la calidad de vida de los trabajadores de
la Direccion de Comercio Electronico del Banco Estatal de Costa Rica, con el fin de

determinar la satisfaccion laboral de los trabajadores, se puede determinar:

16. Realizar actividades donde se impulse las actividades fisicas como una carrera
0 competencia esto con ayuda de convenios en gimnasios, también patrocinar
aquellos colaboradores atléticos adicional aquella poblacién que es
emprendedora, incluirlos en ferias realizadas por el mismo banco como parte
del apoyo.

17. El departamento de Recursos Humanos debe aplicar un estudio para
determinar cuales son los colaboradores que sufren de estrés laboral y poder
brindarles apoyo por medio de consultas con un psicélogo o un especialista
en coaching, adicional para el resto de los compafieros es importante puedan
participar de charlas sobre manejo del estrés e inteligencia emocional con el
fin de evitar el estrés laboral y situaciones donde no puedan controlar las
emociones; por medio de estas charlas aprendan herramientas que les ayude
a enfrentar situaciones complicadas en el trabajo y el &ambito personal.

18. El teletrabajo ha sido parte fundamental en el buen desarrollo de una mejor

relacion familiar, por lo que debe mantener sus contratos de teletrabajo como
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19.

20.

minimo tres dias de teletrabajo, para que sus colaboradores contintien con esta
buena costumbre.

Realizar un video con el fin de recalcar la importancia sobre el uso de nuevas
tecnologias de comunicacién, su implementacion y soluciones a eventuales
problemas, adicional a este seria bueno crear un chat, un nimero de teléfono,
donde se pueda tener un contacto directo y personalizado con el equipo de
informatica para soluciones répidas.

Se recomienda que el banco pueda brindar una capacitacion de finanzas
saludables con el fin de que sus colaboradores continden con buenos
resultados a nivel econdémico, aprovechando que en el teletrabajo

disminuyeron los gastos y como tomar ventaja de esto.
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CAPITULO VII: PROPUESTA

7. PROPUESTA

De acuerdo con la investigacion realizada se procede a desarrollar la siguiente

propuesta, con la finalidad de brindar herramientas practicas que se puedan utilizar para
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implementar en el teletrabajo, para los colaboradores de la Direccién de Comercio
Electronico en un banco estatal de Costa Rica, la propuesta abarca el decreto ejecutivo No
9738 ley para implementar el Teletrabajo, aspectos para estimular el buen desempefio laboral

y la calidad de vida de los colaboradores.

Con base a lo anterior, se busca implementar el teletrabajo segun el marco de la ley
costarricense y que estos aportes contribuyan con un buen desempefio y calidad de vida de

los teletrabajadores, recordemos que el teletrabajo es:

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. (MTSS, 2015, p 4)
7.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Instrumentos informativos para estimular el desempefio y calidad de vida los

colaboradores de la Direccién de Comercio Electrénico en un banco estatal de Costa Rica.

7.2 INSTITUCION, ORGANIZACION O POBLACION EN LA CUAL SE
DESARROLLARA

La propuesta desarrollada es para los trabajadores de la direccion de comercio

electronico del banco estatal de Costa Rica, en oficinas centrales.

7.3 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

7.3.1 OBJETIVO GENERAL
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Elaborar instrumentos informativos para estimular el desempefio y calidad de vida en

la pandemia del Covid-19

7.3.2 OBJETIVO ESPECIFICOS

7.3.2.1 Elaborar un manual de uso de la herramienta Asana, para dar seguimiento a
temas de retroalimentacion, desempefio laboral, objetivos y aspectos importantes

relacionados a la ley No. 9738 Ley para regular el teletrabajo.

7.3.2.2 Elaborar siete flyer o capsulas informativas sobre politicas y reglamentos
con el fin darlo a conocer a todas las personas que realicen teletrabajo, buscando

incentivar un buen desempefio.

7.3.2.3 Crear dos charlas sobre manejo del estrés laboral y la inteligencia emocional,
con la intencién de promover técnicas y conocimientos tedricos donde pueden utilizar
los colaboradores para aplicar antes situaciones agobiantes donde puedan controlar
las emociones y encontrar la mejor solucion de esta forma generando una mejor

calidad de vida.
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7.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

Tabla No. 58 Diagrama de Grantt

Presentacion a la | 03/04/2023 | 24/04/2023 | X
direccién de la
investigacion para
sugerencias y aprobacion

Revisar las sugerencias | 01/05/2023 | 08/05/2023 X
realizadas por la

direccion del Comercio

Electronico.

Presentacion a la | 09/05/2023 | 16/05/2023 X
direccion de las

sugerencias incluidas en
el documento para la

aprobacion de la
propuesta.
Asignacion  de  una | 22/05/2023 | 26/05/2023 X

persona responsable para
la ejecucion de la
propuesta.
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Presentacion de la
herramienta Asana, para
dar seguimiento a temas
de retroalimentacion,
desempefio laboral,
objetivos 'y aspectos
importantes relacionados
a la ley No. 9738 Ley
para regular el teletrabajo
a las jefaturas vy
colaboradores

29/05/2023

12/06/2023

Envio de los siete flyer o
capsulas  informativas
sobre politicas y
reglamentos.

19/06/2023

28/08/2023

Se asigna tiempo para
que el Licenciado en
psicologia pueda
desarrollar el material de
las charlas sobre manejo
de estrés e inteligencia
emocional.

03/07/2023

28/07/2023

Impartir la charla sobre
manejo de estrés.

21/08/2023

15/09/2023

Impartir la charla sobre la
Inteligencia Emocional.

18/09/2023

02/10/2023

Fuente: Elaboracion propia, enero, 2023
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7.5 PRESUPUESTO NECESARIO PARA SU IMPLEMENTACION

A continuacion, se detalla el presupuesto general considerando los objetivos que
componen el desarrollo de la propuesta, instrumentos informativos para estimular el
desempefio y calidad de vida en la pandemia del Covid-19, las cifras van a depender del

momento en el que se realice la implementacion.

De la poblacion de 30 personas que integran la direccion se realizé el calculo sobre
los salarios y el promedio que se gana por hora en dicho equipo es de ¢ 15 036,30 con un
salario promedio de ¢3 608 711,67 segun la tabla de categorias y salarios del Banco Estatal,
el fin de esta informacidn es utilizada para calcular el costo de las propuestas establecidas.
Para la actividad nimero uno, la poblacion total de la direccion recibe el manual por medio
de correo electronico y se realiza una reunion donde la Director explicard el manejo de la

herramienta Asana para su correcta implementacion.

Con la segunda actividad sobre las cépsulas informativas una secretaria del
departamento de Talento Humano se encarga de realizar él envié de los siete comunicados,
el calculo por hora se basa en un salario mensual de ¢511 689,26 segun el Ministerio de

Trabajo, lo cual equivale a un valor por hora ¢2132,04.

Para la tercera propuesta se realizan dos actividades que consisten en dos charlas una
sobre el manejo del estrés y otra sobre la inteligencia emocional; la reciben las 30 personas
y la brinda un expositor licenciado universitario (Licenciado en Psicologia), tomado de la
lista de salarios minimos del Ministerio de Trabajo con rige el primero de enero del 2023 es

un salario mensual de ¢725 220,04 colones donde su hora equivale a ¢3134,25 colones.



Las charlas se daran por grupos, cada uno integrado por 10 participantes, por lo tanto,
el célculo de horas para el expositor es la siguiente, se realizan tres sesiones, cada una toma
un tiempo de dos horas, por lo cual el psicélogo tomarias seis horas en dar la charla al total
de la poblacién por cada tema; adicional de seis horas que tomaria al psicélogo en crear el

material, que se divide en tres horas por cada tema.

7.6 DESCRIPCION DETALLADA DE LAS FASES DE LA PROPUESTA

Tabla No. 59 Presupuesto

Envio por correo el
manual de la
herramienta Asana y
explicacion de este
por medio de
reunion a los 30
colaboradores, por
parte del director,

Remitir por correo
electrénico las siete
Cépsulas

informativas (10

2 926 095,60

Salarios
promedio de
los
colaboradores

12192, 07

¢ 3510 896

Salario
mensual
director

del

¢ 511 689,26

€14 628,73

¢ 2132,04

1 hora

29 personas

¢ 353 570,03

1.20
horas

1 persona

1 persona

minutos ior correoi

¢ 14628,73

|

¢ 284272

Exponer la charla | ¢3 608 711,67 | ¢15 036,30 2 horas | 30 personas | €902 178,00
sobre el manejo del valor por

estrés que se colaborador.

realizara de manera

virtual a todos los

colaboradores de la | ¢752 220 €3 134,25 9 horas | 1persona, el | ¢ 28 208,25
direccion. facilitador
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Lic. Psicologia
Exponer la charla ¢3608 711,67 | ¢15 036,30 2 horas | 30 personas | ¢ 902 178,00
sobre la inteligencia valor por
emocional que se colaborador.
realizara de manera
virtual a todos los €752 220 ¢ 3 134,25 9 horas | 1 persona, el | ¢ 28 208,25
colaboradores de la facilitador
direccion. Lic. Psicologia
Total Anual Invertido ¢ 2231813,98

Fuente: Elaboracion propia, enero, 2023

7.6 DESCRIPCION DETALLADA DE LAS FASES DE LA PROPUESTA

Segun los resultados obtenidos en la presente investigacion, se pretende brindar a la

Direccion de Comercio Electronica del Banco Estatal de Costa Rica, una serie de

recomendaciones para que puedan cumplir con la normativa vigente en materia de teletrabajo

y a su vez que pueda contribuir con mantener el desempefio y la calidad de vida de las

personas que realizan teletrabajo.

Esta informacion nos permite presentan las variables que se van a trabajar, asi como

el orden en el cual se recomienda realizar la propuesta.

Propuesta 1: Manual de uso de la herramienta Asana.

Propuesta 2: Flyer Informativos.

Propuesta 3: Charla sobre manejo del estrés.

Propuesta 4: Charla sobre inteligencia emocional.
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En relacion con lo anterior, se busca lograr desarrollar una mayor efectividad a la hora

de implementar la modalidad del teletrabajo.
7.6.1 Propuesta 1: Manual de uso de la herramienta Asana

Asana es una herramienta gratuita que puede ayudar a los funcionarios del banco para
planificar, organizar y gestionar tanto proyectos como tareas laborales con el fin de mantener
a los equipos alienados para lograr objetivos especificos y un aliado tecnoldgico para
reuniones como las de uno a uno, donde en estas sesiones se pueden agregar observaciones

importantes y crear nuevos proyectos.

Consecuente con lo anterior es importante que todos los funcionarios de la direccion
pueden leer y aplicar dicho manual para la implementacion de la herramienta, asi para
trabajar en conjunto con su jefatura y el departamento temas con los objetivos laborales y el

desarrollo de carrera profesional dentro del banco.
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Asand

Manual de Uso Asana
Geariin de Proyeceos

Enero, 2023

Manual para elcorrecto uso de
herramienta Asana

Stephanie Pérez Arias
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Importancia del correcto uso de la herramienta Asana

Es importante que todos los funcionarios de la direccion pueden leer y aplicar dicho
manual para la implementacion de la herramienta, y trabajar en conjunto con su jefatura y el
departamento temas relacionados con los objetivos laborales y el desarrollo de carrera

profesional dentro del banco.

Asana es un aliado tecnolégico para reuniones como las de uno a uno, y en estas

sesiones se pueden agregar observaciones importantes y crear nuevos proyectos.

Esta herramienta deberd trabajarse bajo la supervision y seguimiento de la Jefatura.
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Estructura

Usos de Asana

e Crear Proyectos

e Tareas

e Sub-Tareas

e Asignar tareas

e Secciones

e Aprobaciones

e Adjuntar documentos

e Fechas y horas de culminacion de tareas

Beneficios de usar Asana

e Recordatorios del vencimiento
proximo de las tareas pendientes

e Opcion para el adjuntar evidencia
de tareas realizadas

e Chaty comentarios para
seguimiento continuo

e Claridad en tareas asignadas en
proyectos

e Esuna herramienta se puede
utilizar desde el celular y

computadora

e Esgratuito
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Registro

Paso 1. Para crear un perfil en asana se debe ingresar a la siguiente direccion:

WWW. asana.com

Paso 2. Ingresa con el correo corporativo

Iniciar sesion

@

Jasana

Prueba Asana gratis

Paso0.3 Listo para iniciar tu nuevo proyecto
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Crear proyectos

Paso 1. Si desea crear un nuevo proyecto, dar click en espacio “Mi espacio de trabajo” y

crear nuevo trabajo.

e entracla @

Ohbjetivos

Mi espacio de trab.

C Buscar

Mi espacio de trabajo ¥

Resumen  Mensajes  Calendario

Acerca de nosotros

Haz clic para agregar la descripdon del equipo.

Miembros 1

.+ | Agregar miembro

SA  Stephanie Pérez A..

= Gestionar miembros

® -
® Retroalimentaden
Proyectos a=

V S
v+ 1 Nuevo proyecto
' '

Retroalimentacion 54

0 Invitar a compafieros de
* equipo

Paso 2. Se asigna un nombre al nuevo proyecto, por ejemplo, el seguimiento de las reuniones
uno a uno con algun colaborador y continuar, recuerde personalizar el proyecto que le

ayudara a tener mayor claridad y un mejor manejo de la herramienta.

Sequimniento de uno a uno- Colaborador #1

Resurmen Lista Tablero Cronograma Calendario  Flujo de trabajo

Nuevo proyecto

Mombre del proyecto

Tareas pendiantes
P
4 (69)
Privacidad @ R =
=y
Privado para los miembros del proyecto hd @ a '\@/‘ -

Seguimiento de uno a uno- Colaborador #1

Wista predeterminada
En progreso

[T 1] =
Lista lll Tablero ©) 2 '/@/‘
— Finalizado
e Cronograma Calendario =

o

Continuar °

o
@
-
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Paso 3. Se deben asignar las tareas a la persona responsable y dar una fecha especifica de

entrega, también se pueda dar seguimiento a estatus en el que se encuentre la tarea.

a Seguimiento de uno a uno- Colaborador #1 ~ ¥ O Configurar el estedo

Resurmen  Lista  Tablero Cronograma Calendario  Flujo de trabaje Panel  Mensajes  Archivos

+ Agregartarea | ~ | @ Todaslastareas = Filrar 14 Ordenar
Mombre de |2 tarea v Respansable Fecha de entrega
/ Realizar un ranual para el proceso sobre ventas 54 Stephanie P 1jun
(©) Hacer una implementacién de mejora en sus procesos diarios 84 Stephanie P, 17feb
(~) Crear un actividad de integracion para el equipo S8 Stephanie P, 4feb
/ Aprender cormo ejecutar carmpafias de publicidad para la Direccion de Comercio Electronico S8 Stephanie P..  16mar

Las personas involucradas pueden ver el avance del proyecto en el panel, adicional adjuntar

los archivos necesarios como evidencia de cada entrega o0 avance

Panel

a Seguimiento de uno a uno- Colaborador #1 ~ @ O Configurar el estado

26 Personalizar

Inicio Resumen Lista Tablero  Cronegrama (Calendario Flujo de trabajo Panel Mensajes  Archives

Mis tareas

Bandeja de entrada @

? Informes
Portafolios . . . . B
ertatel Tareas finalizadas Tareas sin finalizar Tareas con retraso Tareas en total
Objetivas
cio de trabajo
= 1filtro = 1filtra = 1filtra = Sinfiltros
& Retroalirmentacian
Seguimiento de u.. - Tareas sin finalizar por seccién Tareas en total por estado de finalizacion

@
=

W sin finalizar

Adjuntos
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Crear a Seguimiento cle uno a uno- Colaborador #1 ~ & © Configurar el estado

2o Personalizar

Inicio Resumen Lista  Tablere Cronograma Calendario Flujo de trabajo Panel Menzajes  Archives

andeja de entrada @

F Info
Portafolios @'

Ohbjetivos

pacio de trabajo Todlos los archivos adjuntos de las tareas y
+ mensajes de este proyecto apareceran aqui.
® Retroalimentacon

Sequimiento de u..

Paso 4. Una vez que la tarea se finalizo se debe dar click en el circulo de check cambiado a

color verde, como indicacién de tarea exitosa.

Ol Buscar

Bandeja de entrada

Actividad  Favoritos  Archivo Mensajes que he enwviado
Inicio

P Er . . . = Fi
lis tareas [ Erviar mensaje Expandir Filtrar

Bandeja de entrada Ayer
Infarmes

£ Tus tareas para: 23 ene L]

| Portafolios

Oy ativme . i .
COhjetivos @ [ Primero: explora la seccion Mis tareas *

w H Segundo: busca el disefio més adecuado para ti

Mi espacio de trabajo

@ +i () [ Tercero: crea secciones para organizar el trahajo
nwvitar a pe

® Retroalimentacian

Seguimiente de un.. = Los dltimos 7 dias
B £ Tus tareas para: 1% ene ®
\Z) i Acabas de ver una %

celebracion! () Retroalimentacién (uno a une)

Sigue finalizando tareas para wer

mas o desactiva las

celebraciones,

B Tus tareas para: 18 ene L
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Tips de Uso

1. Recuerde ir a “mis tareas” y poder ver todos los pendientes durante la semana.

2. Aprovecha los colores e iconos para distinguir proyectos.

= JeQasana Ol Buscar

Crear : Retroalimy

z| g5
|
Inicio Resumen  Lista Tah ljo d
jo
| — A 1] >
Is tareas
+ Agregartarea v
\ Bandeja de entrada @
. [ |
" Inforrmes Mombre de |a tarea
__ Portafolios e 2

. ¥ Tareas pendiente:
Objetivos

b

(“) Seguimiento de

Mi espacio de trabajo +

@ + Inwitar a personas

8 Retroalimentacian

() Retroalimentaci

®* 0 &
PO o=

() Objetivos y estr -
) ¥ i A I

- P . Configurar para todas
@ Seguimiento de un.. Definir el calor v el icong AR

Agregar a favoritos

Duplicar proyecto...

o Irvitar a compafieros
+ equipo Archivar proyvecto

3. Siempre adjuntar los archivos de respaldo y los comentarios sobre la finalizacion del

proyecto.
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Bandeja de entracla
Actividad  Favoritos  Archivo Mensajes que he enviado

de entrada

Ayer & Esta tarea es privada para i Hacer pablico

2 Tus tareas para 23 ene L] N L, .
Bl Primero: explora la seccién Mis tareas

© B Segundo: busca el disefio més adecuado para ti
Respansable S Stephanie Pérez Ari, X Asignadas recientemente
©) H Tercero: rea secciones para organizar el trabajo .
Fecha de entrega (B) Ayer %
@ [ Primero: explora la seccion Mis tareas —
Proyectos Agregar s proyectas

Los dltimos 7 dias Dependencias Agregar dependencios

59 Tus tareas para 19 ene [ ]

) Retroalimentacion (uno a uno)

5 Tus tareas para 18 ene ° Colsboradores (88 {0, (2) + R Abandonar |3 tarea

7.6.2 Propuesta 2: Flyer o boletines Informativos.

Los boletines informativos o flyer son una herramienta efectiva en una organizacion
para difundir informacion de manera constante sobre temas importantes, adicional es un

método muy econdmico ya que se pueden enviar via correo electronico.

Con base en lo anterior, se recomienda a la direccion que divulgue de una forma
quincenal un boletin relacionado con los aspectos méas importantes del decreto ejecutivo No
9738, ley para regular el teletrabajo la cual tiene como objetivo: “Promover, regular e
implementar el teletrabajo como un instrumento para la generacién de empleo y
modernizacion de las organizaciones publicas y privadas, a través de la utilizaciéon de
tecnologias de la informacion y comunicacion” (La gaceta,2019, p3 ), asi como dar a conocer

los aspectos méas importantes sobre politicas y reglamentos del banco.

Adicional de temas operativos es importante brindar informacién de utilidad para
lograr tener una vida de calidad laboralmente, que los colaboradores puedan sentir que de

verdad el banco esta trabajando en generar un buen habiente para sus colaboradores.

7.6.2.1 Flyer 1: Introductorio
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Este boletin es el primero que se va a emitir con la intencién de que los funcionarios
se puedan poner en contexto sobre la informacion que estaran recibiendo de forma quincenal,
con la intensién de que empiecen a aclarar dudas sobre la normativa que rige el teletrabajo,

politicas y reglamentos del banco.

Figura N° 61 Introduccion

- f Introduccién
j_i—‘ Boletin Nol-2023
=

Direccion Comercio
Electrénico

Debido a la pandemia que atraviesa el
pais, la Direccién de Comercio
Electrénico del banco, estara enviando
boletines inf ormativos de manera
quincendl, con el objetivo de brindar
recomendaciones e infomacién sobre
politicas y normas relacionadas el
teletrabaje

En caso de consultas

contactar al departamento
Ngz—= de Recursos Humomos o su

jefatura inmediata

Fuente: Elaboracidn propia, enero, 2023

7.6.2.2 Flyer 2: Objetivo del Decreto 9738 ley para implementar el teletrabajo

En este boletin tiene como finalidad dar a conocer a los funcionarios el objetivo de la

ley que regula el teletrabajo en Costa Rica, el cual nos indica que es para: “Promover, regular
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e implementar el teletrabajo como un instrumento para la generacion de empleo y
modernizacion de las organizaciones publicas y privadas, a traves de la utilizacion de

tecnologias de la informacién y comunicacion” (La gaceta,2019, p3).

Figura N° 62 Objetivo del Decreto 9738 ley para implementar el teletrabajo

BOLETIN N.2-2023

OBJETIVO DEL
DECRETO 9738
LEY PARA

IMPLEMENTAREL
TELETRABAJO

Promover, regular e implementar el teletrabaje come
un instrumento para la generacién de emplec y
medernizacién de las erganizaciones publicas y
privadas, a traves de la utilizacion de tecnologias de
la informacidn y comunicacion

Fuente: Elaboracion propia, enero, 2023
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7.6.2.3 Flyer 3: Articulo 3- Definiciones

El decreto legislativo No 9738 nos presenta una serie de definiciones con el objetivo de
darle una correcta interpretacion a la ley, por ese motivo es importante que dentro de los
boletines se incluyan dichas definiciones para que los funcionarios poco a poco se

familiaricen con estos conceptos.

Figura N° 63 Articulo 3- Definiciones

3
( Definiciones
. f Articulo No.3

N L Boletin No.3-2023

e

>

Telecentro Persona
Espacio fisico acondicionado con los Teletrﬂbﬂjﬂ.wa

tecnologias digitdes e infrosstructura, que le
parmite a los teletrobajodores redizor sus

actividades y focilita el desarrclls de Persona pra+agidr.1 por
armbientes colaborativos que promueven el

conecimiento para innovar esquemas laborales

esta regulacién, que

de alto desrmpelto teletrabaja en relacién

Teletrabajo Mévil

se do cuondo ks personas trabojodoras

de dependencia o
subordinacian,

redizan sus funciones de manera itinerante,

ya sea en el compo o con trododos

constantes, con ayudn del uso de equipos
miwiles que sean facilmente utilizables y
transportables

DesconeXxién Laboral Teletrabajo
La desconexitn laberal de los trobajaderes se DﬂmiC‘iLiQﬁﬂ
establecen chligaciones especificas que se deben de
cumplic los teletrabojaderes para gorantizar el Se da cuando las
tiempe de descase
personas
trabojadoras

— ejecutan sus

C;:._-_‘____ﬂ actividodes loborales

desde su domicilio.

Fuente: Elaboracidn propia, enero, 2023

7.6.2.4 Flyer 4: Articulo 8 — Reglas Generales
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El presente decreto nos muestra una serie de reglas generales que se debe cumplir tanto
por el empleador como por el trabajador que se acoge a esta modalidad de trabajo, de alli la

importancia de que las personas teletrabajadoras las conozcan.

Figura N° 64 Articulo 8 — Reglas Generales

Reglas Generales

Boletin No4-2023

a)Cuando el teletrabajo no forma parte de
la descripcién inicidl de las funciones del
puesto, la institucién participante deberé

b)Los criterios de medicién,
evaluacién y control del
teletrabajador seréan

suscribir conjuntamente con el servidor un
previamente determinados

acuerdo voluntario, en el que se

establecera la informacién con las en el acuerdo a suscribir, y

condiciones necesarias para la redlizacién deberén ser equivdentes o

de sus funciones bajo esta modalidad de

los aplicados en su centro

trabajo. de trabgjo.
d)La institucién e)El horario del
c)El teletrabajador, debers participante tendré bajo teletrabgjador podré
mantener la jornada eu responsabilidad el ser flexible, siempre y
inicidmente contratada con la disefo y adopcién de cuando sea
iatFisaa: medidas y procedimientos previamente acordado

cbligatorios, especidmente  con su jefatura y no
en materia de digposicién ofecte el normal

y uso de sof tware, desarrollo de las
referentes ol control y actividades y
proteccién de datos procesos de trabajo

piblicos obtenidos en el
procesamiento de

en su institucién.

informacién oficial en la

prestacién del servicio por

parte del teletrabajador.
¢)E| teletrabojodor, debera
mantener la jornada

f)Los teletrabajadores tienen los mismos inicidlmente contrateda con la

derechos colectivos que el resto de servidores institucion.

de la inetitucién para la que labora.

Fuente: Elaboracidn propia, enero, 2023
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7.6.2.6 Flyer 5: Desconexion Digital

Segln la ley No. 10168, la desconexion laboral de los trabajadores se establecen
obligaciones especificas que se deben de cumplir los teletrabajadores para garantizar el

tiempo de descaso.

Figura N° 65 Desconexion Digital

DESCONEXION
DIGITAL

BOLETIN N.5- 2023
LEY 10148

La desconexion laboral de los trabajodores se
establecen obligaciones especificas que se deben
de cumplir los teletrabajadores para garantizar el

tiempo de descaso.

N,

i1
]

Fuente: Elaboracion propia, enero, 2023

197



7.6.2.7 Flyer 6: Calidad de Vida

Cuando se busca una definicidn sobre la calidad de vida se debe considerar que este
concepto se desarrolla de una forma muy personal e intimo de cada persona, es una
percepcidn que tiene cada uno de los colaboradores, todos piensan diferente, por esta razon
para las organizaciones el tema de calidad de vida en el trabajo se vuelve un reto, en el libro

comportamiento organizacional del autor (Chiavenato, 2017)

Figura N° 66 Calidad de Vida

Colided A Ve

Boletin \.6 -2025

Cuando se busca una delinicign sobre la calidad de
vida se debe considerar que este conceplo se
desarrolla de una Forma muy personal ¢ intimo de
cada persond. es una percepeion que tiene cada uno de
los colaboradores, sin embargo es importante
recordad ciertos Vactores:

Tener una zona de trabajo limph \ sedury
Tener buenas reluciones interpersonales
Aprovechar todas las oportunidades de capacitacion v de aprendizaje
Siempre compurtir lus comentarios con respeto
Respetar lu enfidud o la que (rabujas v (us compancros

Fuente: Elaboracion propia, enero, 2023
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7.6.2.8 Flyer 7: Tips para ahorrar en teletrabajo

Se presentan ciertos tips importantes para los colaboradores donde puedan
crear ideas para retencion del dinero y aprovechar la modalidad del teletrabajo, de esta

manera generando un bienestar econémico.

Figura N° 67 Tips para ahorrar en teletrabajo

GRS "\

Boletin N.7 -2023

1.Crea un ahorro de emergencia, puedes iniciar con el
monto de dos salarios minimos.

2.Disminuir planes de recreacion.

3.0rganiza tus pagos mas importantes por cargo
automatico.

4.Crea un presupuesto anual de tus ingresos y gastos.

5.8i tienes deudas inicia pagado la menor valor y asi
sucesivamente hasta la de mayor valor (Método bola
de nieve).

Fuente: Elaboracion propia, enero, 2023
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7.6.3 Propuesta 3: Charla sobre manejo del estres

Como parte de los resultados obtenidos es importante impartir una charla del manejo
del estrés con el fin de que se pueda aplicar técnicas y buenas précticas tanto en el &mbito
profesional como personal, una actividad de éstas busca transmitir diferentes contenidos
sobre el tema buscando una mejora en la calidad de vida entre los colaboradores, en especial
cuando se encuentran en momentos desafiantes como el estar al pendiente de cumplir
métricas, proyectos, tener un buen desempefio, reuniones. Por lo cual es importante que
conozcan herramientas, técnicas, conceptos que les ayuden a identificar que esta sucediendo
y como poder tomar el control de la situacién de la mejor manera 'y con los mejores resultados

posibles.

Adicional como complemento a esta charla otra actividad importante es la charla
sobre inteligencia emocional, el cémo controlar las emociones y sentimientos donde muchas
veces los colaboradores sufren situaciones estresantes diarias que se acumulan con el tiempo

y llegan a un momento donde pueden ser dificiles de controlar

7.6.3.1 Estructura de charla sobre el Manejo del Estres

Brindar informacion tedrica y herramientas para facilitar el control del
Objetivo
estrés con la idea de poder llevar una vida mas equilibrada y saludable.

Descripcion La charla consiste en explicar diferentes formas de como manejar el estrés

tanto en la vida laboral como en la personal, conocer sobre teoria y
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técnicas que se pueden convertir en herramientas para enfrentar

momentos estresantes y evitar repercusiones psicoldgicas como fisicas.

Metodologia La metodologia por aplicar para el desarrollo de los temas propuestos esta
basada en teoria y practica, impartidas por un especialista en psicologia
gue va a compartir sus conocimientos y experiencia.

Persona Profesional especialista en Psicologia.

responsable

Contenido de la
charla

Concepto del estrés y sus enfoques médicos y psicoldgicos
Como interfiere el estrés en mi vida laboral y personal,
identificando el eustrés y distres.

Fuentes de estrés laboral, estresores individuales,
interpersonales y grupales.

Evaluacidn personal, conocer cual puede ser el detonante o los
estresores personales.

Fases del estrés: alarma, resistencia, agotamiento.

Técnicas y formas de como afrontar el estrés: Ejercicio fisico,
Técnicas de relajacion fisica, control de auto respiracion,
meditacion, apoyo social, distraccién y buen humor,

modificacion de pensamientos.

Tiempo requerido

La charla tiene una duracion de 2 horas
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Fecha de inicio 21/08/2023

Fecha de
finalizacién 15/09/2023

Lugar . .
De manera virtual, por medio de la plataforma Teams

Distribucion de

los grupos El total de la poblacion son 30 colaboradores, y se planificara en tres

grupos de 10 personas cada uno.

Convocatoria
Figura N° 69 Charla sobre manejo de estrés

:ATENCION!

Charla sobre Manejo del Estrés
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Recursos e Herramienta Teams para reunion virtual
e Equipo audiovisual

e EXxpositor

Fuente Elaboracion Propia

7.6.4 Propuesta 4: Charla sobre Inteligencia emocional

Como parte de la propuesta para los colaboradores y en mejora de su calidad de vida
tanto personal como profesional es importante que reciban una charla sobre como controlar
las emociones y sentimientos que se pueden desarrollar ante situaciones estresantes como lo

puede ser un ambiente laboral, al cumplir con métricas, proyectos, reuniones.

Esta charla brinda un conjunto de herramientas sobre inteligencia emocional, con la
intencion de promover técnicas y conocimientos tedricos donde pueden utilizar los
colaboradores para aplicar antes situaciones agobiantes que deban controlar las emociones y

encontrar la mejor solucién, de esta forma generando una mejor calidad de vida.

7.6.4.1 Estructura de charla sobre inteligencia emocional

Figura N° 68 Charla sobre Inteligencia Emocional

Brindar informacion teorica y herramientas para mejorar la calidad
Objetivo
de vida en relacion con la inteligencia emocional para asi evitar
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situaciones de tension que afecten temas profesionales como

personales

Descripcion

La charla consiste explicar conceptos y herramientas a nivel de
inteligencia emocional que pueden utilizar los colaboradores para
aplicar dia a dia y asi saber como enfrentarse a situaciones
agobiantes donde puedan controlar las emociones y encontrar la

mejor solucion.

Metodologia

La metodologia por aplicar para el desarrollo de los temas
propuestos esta basada en una charla, donde interfieren clases
tedricas y précticas, impartidas por un especialista en psicologia que

va a compartir sus conocimientos y experiencia.

Persona
responsable

Especialista en Psicologia.

Contenido de la
charla

Concepto de inteligencia emocional

e Importancia de gestionar emociones

e Manejo de las situaciones en las que aparecen emociones
incontrolables, utilizando técnicas que ayuden a pensar
mejor las cosas y buscar una mejor solucion.

e Emociones mas comunes: Ira, Asco, Alegria, Tristeza,

Sorpresa, Miedo.
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e Efecto de las emociones en el cuerpo: asma, problemas
circulatorios, apetito, refriados, opresion en el pecho
entre otros.

e Los cinco pilares de la inteligencia emocional:
autoconciencia, autorregulacion, motivacion, empatia y
habilidades sociales.

e Técnicas para mejorar la inteligencia emocional:
Meditacion, Diario de emociones, Libros, Coaching,
Terapia Psicoldgica,

e Estrategias para potenciar la inteligencia.

e Impacto de la inteligencia emocional en el trabajo.

e Como aplicar y potenciar la inteligencia emocional en el
trabajo, los beneficios que se obtienen de las buenas

practicas.

Tiempo requerido

La charla tiene una duracién de 2 horas

Fecha de inicio

18/09/2023
Fecha de
finalizacion 02/10/2023
Lugar

De manera virtual, por medio de la plataforma Teams
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Distribucion de

los grupos El total de la poblacion son 30 colaboradores, y se hara en tres

grupos de 10 personas cada uno.

Convocatoria

:ATENCION!

Charla sobre Inteligencia Emocional

Recursos e Herramienta Teams para reunion virtual
e Equipo audiovisual

e Expositor

Fuente Elaboracion Propia
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ANEXOS

ANEXO 1: CUESTIONARIO

Ui

R FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS
Instrumento para analizar el teletrabajo y la influencia en el desempefio y calidad de vida de
los colaboradores de la direccion de comercio electronico de un banco estatal de Costa Rica,
oficinas centrales durante el afio 2021, como parte de la investigacion a nivel académico,
para optar por el grado de Licenciatura en Administracion de Negocios con énfasis en

Recursos Humanos.

Estimados colaboradores:

Reciban un cordial saludo. La presente encuesta esta relacionada con el analisis del
teletrabajo y la influencia en el desempefio y calidad de vida de los colaboradores de la
direccion de comercio electronico de un banco estatal de Costa Rica, oficinas centrales
durante el afio 2021, la misma esta conformada por preguntas cerradas, abiertas y
semiabiertas, se aplica con el fin de obtener los resultados de la investigacion, la cual sera
utilizada para fines académicos.

La presente encuesta esta dirigida al personal que ha tenido la experiencia de prestar
sus servicios bajo la modalidad de teletrabajo en la direccion de comercio electronico del
banco estatal en oficinas centrales, su participacion en este estudio es voluntaria.

Toda la informacion de esta encuesta se trabajara bajo total discrecion, su

participacion en este estudio es confidencial y los datos se presentaran de forma grupal. En
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caso de publicarse los resultados de esta investigacion o divulgarse en una reunion formal,

se garantiza estrictamente el anonimato de todas las personas participantes en el estudio, por

lo que le solicito contestar con la mayor sinceridad posible.

Datos personales

Género
a) Masculino
b) Femenino

Edad

a) 18a25

b) 26a35

c) 36a45

d) 46a55

e) 56 en adelante

Afios de labora en la empresa
a) labafos

b) 6 a 10 afios

c) 11 a15 afios

d) 16 a 20 afios

e) 21 0mas

Grado académico

a) Formacién Técnica

b) Bachillerato Universitario
c) Licenciatura Universitaria
d) Maestria
e) Otro ¢Cual?

Usted teletrabaj6 durante el afio 2021
a) Si
b) No, Termind el cuestionario

Cuanto tiempo teletrabajé durante el afio 2021
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a)1 a 8 meses Termind el cuestionario

b) Mas de 9 meses

7. Cuantos dias teletrabajo durante el afio 2021
a) 1 a 2 dias Termind el cuestionario
b) 3 dias
c) 4 dias
d) 5 dias
Variable 1. Normativa
Indicador 1. Ley No 9738
8.Conoce el significado del teletrabajo

a) Si  Definalo
b) No

9.Conoce si en Costa Rica existe alguna ley que regule el teletrabajo
a) Si
b) No

10. Segun el Decreto legislativo N°9738 el teletrabajo es voluntario tanto para la persona
teletrabajadora como para la persona empleadora ¢Cual de las siguientes opciones se dio en
su caso?

a) Se dio a raiz de la pandemia por COVID-19

b) El banco ya tenia el teletrabajo implementado

¢) Fue decisién unicamente del banco

d) Fue decision de mi jefatura inmediata

e) Fue decision del departamento de talento humano
d) Por acuerdo mutuo

e) Otro especifique

11. ;Cuéndo lo enviaron a teletrabajar, la empresa realizd alguno de los siguientes
documentos relacionados con el contrato de trabajo?

a) Adendum al contrato Inicial

b) Un contrato para laborar bajo la modalidad de teletrabajo
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¢) Ninguna de las anteriores
d)Otro especifique

12. ¢Indique cudles herramientas tecnoldgicas tiene disponible, durante su jornada de
teletrabajo? Puede marcar mas de una opcion

a) Correo electronico
b) Teams

c) Zoom

d) WhatsApp

e) Llamadas telefénicas
f) Otro

13. ¢Conoce usted si mantiene los mismos beneficios y obligaciones de aquellos que
desarrollan funciones de forma presencial equiparables con las de la persona teletrabajadora?
Puede marcar mas de una opcién

a) Se mantienen los beneficios
b) Se mantienen las obligaciones
b) Cambian los beneficios

b) Cambian las obligaciones

c) No conoce ese tipo de informacién

Indicador 2. Reglamento de teletrabajo del Banco Estatal

14.Conoce si en el banco existe la conformacion de una Comisién Institucional de
Teletrabajo, la cual sera considerada como drgano responsable de la implementacion del
programa de teletrabajo a lo interno de la institucion

a) Si
b) No

15.Conoce las responsabilidades y derechos que se establecen segln la Reforma integral del
Reglamento para Teletrabajo del Banco en personas que se encuentran teletrabajando

a) Si ¢Cuales?

b) No

16.Es de su conocimiento que en caso de alguna falla que se presente en el equipo
informatico, en especial si la misma le imposibilita el cumplimiento de sus funciones, ésta
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debe ser notificada de forma inmediata y simultanea a su jefatura y la Unidad de Soporte
Técnico.

a) Si
b) No

17.Considera que, en su tiempo de descanso, vacaciones, permisos especificos para no
trabajar y horas fuera de su jornada laboral son respetados por parte de sus jefaturas

a) Si

b) No ¢Por qué?

18.Durante el afio 2021 que trabajé en la modalidad de teletrabajo su jefatura le aplicé alguna
evaluacion del desempefio.

a) Si
b) No
19.Cuando trabaja més tiempo de su horario establecido por el contrato, lo hace porque:

a) Prefiere terminar pendientes

b) Su jefatura se lo solicita

c) Tiene recargo de tareas laborales
d) Otro

Variable 2. Teletrabajo
Indicador 1. Desempefio

20. ¢Considera que la influencia del teletrabajo ha influido de manera positiva en su
desempefio laboral?

a) Si, tengo mejor desempefio laboral
b) No, tengo menor desempefio laboral
¢) El teletrabajo no influye en mi desempefio laboral

d) Otro especifique

21. ;Durante el teletrabajo ha logrado desarrollador alguna habilidad adicional que le ayude
a mejorar el cumplimiento de sus tareas laborales?

a) Mayor concentracion

b) Mayor independencia en sus tareas laborales
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c¢) Comunicacién efectiva
d) Escucha activa

e) Aprendizaje autbnomo

f) Organizacion del Tiempo

Otro

22. ¢ Es importante para usted recibir retroalimentacion sobre su trabajo de todas las personas
involucradas en sus tareas laborales, como: jefaturas, companeros, clientes?

a) Si ¢Por qué?

b) No
23. ¢ Con qué frecuencia le dan retroalimentacion de su trabajo?
a) Nunca
b) Pocas veces
¢) Muchas veces

24. Después de ser aplicada la evaluacion del desempefio, recibe usted algin tipo
retroalimentacion por parte de la Jefatura

a) Si
b) No

25. Es importante para usted recibir retroalimentacion de su jefe, compafieros, clientes y otras
personas involucradas en sus tareas laborales

a) Si
b) No ¢Por qué?

26. Se siente presionado cuando le informan que van a iniciar el proceso de evaluacion del
desempefio

a) Si
b) No

27. ¢Cuales de los siguientes aspectos le califican en la evaluacion del desempefio?
a) Metas, objetivos o meétricas

b) Habilidades blandas
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¢) Las dos anteriores
d) Ninguna de las anteriores

e) Otro especifique

Variable 3. Calidad de Vida
Indicador 1. Modelo calidad de vida de Walton
Compensacion justa y adecuada

28. ¢Considera usted que el salario recibido se encuentra acorde a las tareas y capacidades
que requiere el puesto?

a) Si

b) No ¢Por qué?

29. Cuales, de las siguientes compensaciones o beneficios, le gustaria recibir por parte del
banco, puede marcar varias opciones:

a) Cupones para intercambiar en restaurantes

b) Actividades de integracion

c) Bonos por cumplimiento de metas

d) Descuentos especiales en productos del Banco
e) Formacion y acreditacion de estudios

f) Flexibilidad de horarios

g) Otro

Condiciones de seguridad y salud en el trabajo

30. ¢En la modalidad de teletrabajo el Banco le dio alguna guia o impartié alguna charla
sobre cOmo preparar una zona de teletrabajo segura?, si la respuesta es si, ¢cuales?

a) Si, cuéles
b) No

31. ¢Recibi¢ algun equipo para mayor comodidad laboral por parte del banco cuando inicio
el proceso de la modalidad del teletrabajo?

a) Si, cudles

b) No
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32. Su estacion de teletrabajo actualmente cuenta con las siguientes condiciones: puede
marcar mas de una opcion

a) Trabaja en un lugar con luz apropiada natural

b) Trabaja en un lugar con luz apropiada artificial

c) Ventilacion adecuada (ventanas, puertas, abanicos)

d) Cuenta con un espacio minimo de 2 metros cuadros por persona
d) Cuenta con escritorio propio

e) Posee una silla ajustable de altura, giratoria, respaldar

f) Equipo tecnoldgico apropiado como teclado, mouse, headset

g) Otro:

Uso y desarrollo de las capacidades:

33. Recibe apoyo por parte del banco con capacitaciones, material de apoyo para potenciar y
mejorar ciertas habilidades y conocimientos.

a) Si, cuéles
b) No

34. Cuales, de los siguientes puntos, considera importantes para su desarrollo profesional
dentro del banco:

a) Recibir capacitaciones
b) Tener un mentor

c¢) Nuevos Proyectos

d) Premios profesionales

e) Otro:

35. Cuéles han sido las oportunidades de crecimiento dentro del banco
a) Nuevo puesto y categoria mas alta
b) Nuevo puesto sin cambio de categoria
c) Liderazgo en proyectos

d) Ninguna de las anteriores
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¢) Otro

Oportunidades de crecimiento continuo y seguridad:

36. ¢Conoce usted con total claridad cuéles son las estrategias y metas que el banco debe
cumplir y su papel en el cumplimiento de estas?

a) Si
b) No, porqué

37. ¢Con qué frecuencia recibe algn reconocimiento por sus labores?
a) Por semana
b) Por mes
c) Cada seis meses
d) Una vez al afio
e) Nunca

f) Otro

38.Durante su tiempo laboral en el banco cuéntas veces ha logrado cambiar de posicién tanto
de manera horizontal o como vertical

a) Una vez

b) Dos veces

c) Tres veces

d) Mas de tres veces

e) Nunca

Integracion social en la organizacion:

39. ¢(Es importante para usted que el Banco realice actividades donde pueda compartir y
conocer a sus compafieros?

a) Si
b) No, porqué

40. ¢Considera que en su equipo de trabajo hay cooperacién y coordinacion entre
compafieros, si necesita ayuda la obtiene de sus compafieros?

a) Si
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b) No, porqué

Constitucionalismos

41. Con qué frecuencia recibe usted por medio del banco algin tipo de comunicacién
relevante a los reglamentos o politicas del banco, con el fin de generar conciencia o
actualizacién en las normas.

a) Algunas veces
b) Muchas veces
c) Pocas veces
d) Nunca
Trabajo y espacio total de vida
42. Qué grado de afinidad y orgullo siente usted al trabajar en una institucion como el Banco

a) Muy bueno
b) Bueno
c) Poco
d) Nada

43. ¢ Usted tiene un horario definido para tomar sus alimentos y realizar un descanso fisico y
mental?

a) Si
b) No, porqueé:

44. ;Considera que trabajar en la modalidad del teletrabajo ha logado tener una relacion
saludable con sus familiares, amigos, compafieros laborales?

a) Si
b) No, porqueé:

45. ¢Ha tenido algun tipo de beneficio a nivel econémico al estar en la modalidad de
teletrabajo?

a) Si cudles:
b) No,

46. ¢Cudl es su nivel de autorrealizacion con su vida profesional actualmente?

a) Muy Bueno
c) Bueno

d) Regular
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e) Malo

Indicador 2. Satisfaccion Laboral

47. ;Qué nueva actividad ha implementado en su vida al teletrabajar?

3)
b)
)
d)
€)

Estudios adicionales
Emprendimiento

Deporte o actividad fisica
Ninguno

Otro:

48. ;Durante la modalidad de teletrabajo ha experimentado algun momento donde se sienta
con algdn nivel tensién o presion laboral?

a)
b)

Si, porqué
No

49. ¢ Cual de las siguientes opciones considera que son un factor de tension o presién durante
la modalidad de teletrabajo?

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Cuido de nifios

Cuido de adultos mayores

Cumplir con tareas del hogar

Personas que también teletrabajan en la misma casa
Adaptarse a los cambios tecnoldgicos desde casa
Otro:

Ninguno

50. Considera que en la modalidad del teletrabajo ha logrado mejorar en alguna de las
siguientes areas:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Econ6micamente

Salud Mental

Salud Fisica

Bienestar Familiar (Tiempo en familia)
Ninguna

Otros:

51. ¢En su grupo de trabajo se organizaron de forma virtual durante el afio para celebrar las
diferentes fechas festivas?

a) Si
b) No
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52. ¢Durante la implementacion del teletrabajo se vio en la necesidad de aprender mas sobre
las nuevas herramientas tecnologicas?

a) Si, porqueé
b) No

53. Cuando trabajaba de manera presencial, cuales eran los gastos econdmicos en los que
incurria normalmente

a) Comprar comida en locales

b) Transporte publico

c) Gasolina

d) Parqueos

e) Ropa

f) Salidas con compafieros después del trabajo
dOtro

54. Considera que en la modalidad de teletrabajo puede percibir alguna mejora en temas
econémicos

a) Si, cudles

b) No
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ANEXO 2: DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA

Yo Stephanie Pérez Arias, mayor de edad, portador de la cédula de identidad
rimern 2407310887 egresado de la carrera de Adminisiracidn de Empresas
con Enfass en Recursos Humanos de la Universidad Hispancamericana, haga
consiar por madio de ésie aclo y debidamenie apercibida ¥ entendida de s
penas y cormecuencias con las que =& castiga en & Codigo Penal & defilo de
perjurio, anie quienes = constitiyen en & Tribunal Examinador de mi irabajo
de lesis para optar por el o de Licencialua en Adminsiracdon de
Empresas con énfasis &n Recursos Humanos, juro solemmemenie que mi
irabajo de investigacidn titulado: El isleirabajo y su influencia en el desempefio
y calidad de vida de los colaboradores de ka Direccidn de Comercio Elecirtnica
en un banco estatal de Costa Rica, oficinas Cenbrales durante &l afio 2021, a5
una obia ariginal gue ha respetado toda o preceplusdo par las Leyes Penales,
asi como la Ley de Derscho de Aulor y Derecho Conexos niimer G883 del 14
de oclubre de 1982 y sus reformas, publicada en la Gacela mimen 228 del 25
de raviembre de 1982; induyende o numeral 70 de dicha ley que advierte;
articula 70. Ex pemilido cilar a un aulor, ranscribiendo los pasajes perlinenbes
siempre que ésios no sean nos y seguidos, gue pusdan corsiderarse oomo
una produccidn simulada y susiancial, que redunde en perjuicio diel aulor de k3
chra ariginal. Asimizmo, quedo advertido que la Universidad == reserva el
derecha de prolocalizar este documenio anke Notano Publico.

En e de lo anmlesior, irma en I ciodad de Heedia, a los
03 dias del mas de febrero del afio dosmil veinlibnés,

l.--"_' III F_xl

|

/

-, 1} J,-"
R

Firma del astudiani=
Cédula: 2-0731-0837
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ANEXO 3: CARTA DE AUTORIZACION DE LA ENTIDAD DONDE SE
REALIZO LA INVESTIGACION.

Alajuela, 03 de febrero de 2023
Sefioras y seflores
Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad Hispanoamencana

Estimadas autoridades:

Por medio de la presente hago constar que, en mi condicion de Analista de Estrategia de
Megocios Digitales, brindo autorizacion para que la estudiante Stephanie Pérez Anas, cédula
de identidad 2-0731-0897, desarrolle en esta institucion < trabajo de investigackon tituladao:
“El teletrabajo ¥ su influencia en el desempefio ¥ calidad de vida de los colaboradores de la
Direccion de Comercio Electronico en un banco estatal de Costa Rica, oficinas Centrales
durante ] afio 20217

Ademis, indico gue, en la presentacion de los resultados, de manera escrita y oral, puede
utilizarse pablicamente el nombre de esta institucion.

Ademis, solicito que toda la informacion obtenida de esta mstitucion se utilice de manera
confidencial, solamente para fines investigativos y educativos. En ese sentido, indico que, en
la presentacion de los resultados, de manera escrita y oral, se recumra a un pseudénimo o
nombre ficticio para mantener nuestro anonimato.

Cualquier consulia, sirvanse contactarme al correo electronico aperezajbnerficr, o al
tebefono BT0O0THD.

Atentamente,

J
."-'kijhﬂ!’E Pérez Aras

Analista de Estrategia de Negocios Digitales

Banco Macional de Costa Rica
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ANEXO 4: CARTA APROBACION TUTORA

Serfores

san José, 05 de febrero del 2023

Focultad de Ciencias Economicas
Deparfamento de Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanocamernicanag

Estimados sefiores:

La estudiante stephanie FPérez Arias, cédula de identidad ndmero 2-0731-0897 me ha presentado,
para efectos de revision y aprobacion, e frobajo de investigocion denominodo “EL TELETRABAJD ¥ SU
INFLUEMCIA EM EL DESEMFEMC ¥ CALDAD DE VIDA DE LOS COLABORADORES DE LA DIRECCION DE
COMERCIO ELECTROMICO EM UN BANCO ESTATAL DE COSTA RICA, OFICINAS CENTRALES DURANTE EL

ANO 2021", 1o cual ha elgborods para optar por e grodo acodémico de Llicencigturg en

Administracion de Hegocios con enfasis en Recurscs Humanos.

En mi caldaod de Tutora, he verficodo que se han hecheo ks comecciones indicadas durante el
proceso de tutona y he evaluado los aspectos relgtives al planfeamiento del problema, objetivos,

justificacion, anfecedentes, marco tedrico, marce metodolégico, fabulacidn, andliss de datos,

conclusiones y recomendacioness.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obfiene 1a sguiente calificacion:

al ORIGINAL DEL TEMA 10% i)

b} CUMPLIMIEMTS DE EMHTREGA DE AVAMCES 208 17%

C) | COHEREMCIA EMTRE LOS OBEJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 0% IO
APLICADOS Y LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACIOHN

d} BELEVAMCIA DE LAS COMCLUSIOHNES ¥ RECOMENDACIOHNES 208 15%

el CALIDAD DETALLE DEL MARC O TECRICT 20% 205
TOTAL 100% 7%

En virud de ko calificacian obtenida, se avala el traslado al process de echurd.

Atentamente,

CARMEN SUSANA M dgsamenis por

CARMEF S_EANA RARTA

ARAYAZAMORA suwces rmwy
lF|HMH] r;r; M0 115438
M.5c. Susana Araya Zamora
Cédula identidad N. 4-0740-0573
Carné Colegio Profesional N® 011457
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ANEXO 5: CARTA APROBACION LECTOR.

CARTA DE LECTOR

10 de marzo de 2023

Sefioras
Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanocamericana

Estimado sefior

La estudiante Stephanie Pérez Arlas, cédula de identidad 0207310897 me ha
presentado para efectos de revisidn y aprobacidn, el trabajo de investigacidn
denominade “El telatrabajo v su influencia en el desempefio v calidad de vida
de los colaboradores de la direccién de comercio electrénico en un Banco
Estatal de Costa Rica, Oficinas Centrales durante el afo 2021, el cual ha
elaborado para obtener su grado de Licenclatura en Administracién de
Megoclos con énfasis en Recurso Humano.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
conclusiones, asimiamo, la aplicabilidad v originalidad de las recomendaciones, en
términos de aporte de la investigacién. He verificado que se han hecho las

modificaciones comespondientes a las chservaciones indicadas.

Por consiguiente, este frabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la

defensa plblica.

Atentamente,
LUIS ALBERTO Firmado digitalrmente par LLIS
- ALBERTO VARGAS ZURIGA
VARGAS ZUNIGA FRMA)
(FIRMA) Fecha: 2023.03.10 20:01:58 -06'00"

Lic. Luis Vargas Zufiga.
Cédula de identidad 0107090057

Mamero camé Colegio Profesional, CPCECR # 33896,
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Ui

URIVERSIDAD
HISPAHDRMERICAM A
Acta de Graduacion

Ante el Tribunal Calificador de la Universidad Hispanoamericana, integrado por:

MBA. Alexander Cordero Céspedes, representante direccidn de carrera Msc. Susana Araya

Zamora tutora v Lic. Luis Wargas Zafiga lector, se presenta a la postulante Pérez Arias

Stephanie Cédula n” 2-0731-088F quien hace defensa publica de su trabajo final de

graduacién, titulado: "EL TELETRABAJO Y SU INFLUENCIA EN FL DESEMPENG Y

CALIDAD DE VIDA DE LOS COLABORADORES DE LA DIRECCION DE COMERCIO

ELECTRONICO EN UM BANCO ESTATAL DE COSTA RICA OFICINAS CENTRALES

DURANTE EL _ANDO 204", Para optar por el grado académico de Licenciatura en

Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos,

Una vez escuchada la exposicion del postulante v habiendo procedido al perindo de
preguntas por parte de los miembros del Tribunal, se e en privado a la deliberacidn
de rigor v se concluve que al estudiante: Pérez Arias Stephanie, ha __ aprobado__ su

requisito de graduacién con un puntaje de o1 en la escala de (0 a 100.

Firmado en la Universidad Hispanoamericana el dia: jueves 13 de abril del 2023,

Fiernado digiaimainio g
Alexander Abascan dior Condons Cespados
Fiacha: 2023.04.30 17:11:54
Director(a) de Carrera: Cordero Cespedes 77

CARMEN SUSAMA ARAYA :"“""'::‘T\_l"' = :IMI’-H
SAMA BT, TANIORA FRIA
Tutm{a]: TAMORA (FIRMA) Fachuc 0000430 172408 3507

LUIS ALBERTO WARGAS :_m#lﬁﬂmtanm

LEL'h.'.I:r{a}: ZURIGA (FIRMA Facha- MIFLEM) | 151 BP0

Estudiante:
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