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RESUMEN Y PALABRA CLAVE

En los ultimos dos afios, el mundo entero ha vivido cambios inimaginables debido a la
pandemia ocasionada por el virus COVID — 19, en los cuales se han visto impactadas areas como
la educacidn, salud y economia a nivel mundial. No obstante, una de las que mas impacto ha tenido
es el area laboral, debido que muchas personas se vieron obligadas a dar un giro completo en
cuanto a sus habitos laborales, por lo que tomé més fuerza en maltiples empresas en optar por la
modalidad de teletrabajo.

La pandemia COVID — 19 ha venido a transformar de manera significativa la forma en que
trabajamos, esto representa un gran avance para muchas empresas ya que contribuye con la
modernizacion y uso de nuevas tecnologias para poder desarrollar los procesos operativos de
manera efectiva.

El teletrabajo es una alternativa viable y sumamente beneficiosa para el gobierno y las
organizaciones, ya que con su implementacion se contribuye a combatir la emergencia sanitaria
ante la pandemia del COVID-19, ademas incentiva la motivacion laboral y de esta forma mejora
la calidad de vida de los trabajadores de la organizacion.

En relacion con lo anterior, es importante que se realicen este tipo de investigaciones para
que los directivos de las organizaciones en conjunto con el departamento de Talento Humano
conozcan sobre el progreso que ha tenido el teletrabajo en Costa Rica a lo largo de los afios,
reconozcan los beneficios en optar a esta modalidad de trabajo como organizacién. Ademas, debe
existir un compromiso por parte del gobierno para promover la correcta aplicacion de la legislacién
emitida, con el objetivo que cada organizacion comprenda sus limitaciones, trabaje en sus areas
de oportunidad y pueda adaptarse a esta nueva modalidad de trabajo siempre teniendo como
prioridad el beneficio de sus trabajadores.
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Por tal motivo, la presente investigacion tiene como objetivo general analizar el teletrabajo
y su influencia en la motivacion y calidad de vida laboral de los trabajadores de la cuenta de soporte
técnico del &rea de América de la empresa Concentrix Pavas, Costa Rica, de julio del 2021 a junio
del 2022.

En consecuencia, a lo anterior, para el desarrollo de la investigacion se determind que la
misma tiene un enfoque cuantitativo, ya que como lo indica el libro Metodologia de la
investigacién las rutas cualitativas, cuantitativas y mixtas de (Herndndez 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 teodrica.” (p 6) para
posteriormente analizar y vincular las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos y asi
poder extraer una serie de conclusiones y recomendaciones respecto de la o las hipétesis. Para esta
investigacion se utiliza como instrumento un cuestionario con un total 74 preguntas, de las cuales
29 son cerradas, 8 abiertas y 37 semiabiertas, con una poblacion de 42 teletrabajadores.

Se puede concluir, que la implementacion del teletrabajo influyé de manera positiva porque
disminuyeron los contagios causados por la pandemia del COVID-19, gracias a las
recomendaciones emitidas por el Gobierno de Costa Rica en conjunto del Ministerio de Salud
Pablica de Costa Rica y que fueron implementadas tanto en las organizaciones publicas como
privadas con el objetivo de proteger la salud de cada persona.

Se implementa por primera vez la modalidad de teletrabajo en Concentrix Costa Rica lo
cual la empresa asumio los retos que conllevaba adaptarse a esta modalidad de trabajo y con el
transcurso de los meses fueron logrando cumplir los objetivos propuestos por la organizacion.

Palabra clave: Teletrabajo, motivacion, calidad de vida laboral, normativa vigente,

pandemia COVID-19.
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ABSTRACT

In the last two years, the entire world has experienced unimaginable changes due to the
pandemic caused by the COVID-19 virus, in which areas such as education, health and the
economy have been impacted worldwide. However, one of the areas that has had the most impact
is the labor area, because many people were forced to make a complete turnaround in terms of
their work habits, which is why they took more strength in multiple companies to opt for the
modality of teleworking.

COVID-19 pandemic has significantly transformed the way we work, this represents a
great advance for many companies since it contributes to the modernization and use of new
technologies to be able to develop operational processes effectively.

Teleworking is a viable and extremely beneficial alternative for the government and
organizations, since its implementation contributes to combating the health emergency in the face
of the COVID-19 pandemic, it also encourages work motivation and thus improves the quality of
life of workers in an organization.

In relation to the above, it’s important that this type of investigation be carried out so that
the managers of the organizations together with People Solutions department know about the
evolution that teleworking has had in Costa Rica over the years, recognize the benefits of opting
for this modality of work as an organization. In addition, there must be a commitment on the part
of the government to promote the correct application of the legislation issued, with the objective
that each organization understands its limitations, works in its areas of opportunity and can adapt
to this new modality of work, always having as a priority the benefit of theirs workers.

For this reason, the present investigation has as a general objective to analyze teleworking
and its influence on the motivation and quality of work life of the workers of the technical support
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account of the Americas area of the company Concentrix Pavas, Costa Rica, from July 2021 to
June 2022.

As a consequence of the above, for the development of the research it was determined that
it has a quantitative approach, since as indicated in the book Research Methodology the qualitative,
quantitative and mixed routes of (Hernandez and Mendoza, 2018), " It starts from an idea that is
delimited and, once delimited, objectives and research questions are generated, the literature is
reviewed and a theoretical framework or perspective is built. (p 6) to later analyze and link the
measurements obtained using statistical methods and thus be able to draw a series of conclusions
and recommendations regarding the hypothesis or hypotheses. For this research, a questionnaire
with a total of 74 questions is used as an instrument, of which 29 are closed, 8 open and 37 semi-
open, with a population of 42 teleworkers.

It can be concluded that the implementation of teleworking had a positive influence because
the infections caused by the COVID-19 pandemic decreased, thanks to the recommendations
issued by the Government of Costa Rica together with the Ministry of Public Health of Costa Rica
and that were implemented in both public and private organizations with the aim of protecting the
health of each person.

The teleworking modality is implemented for the first time in Concentrix Costa Rica, which
the company assumed the challenges of adapting to this modality of work and over the months
they were able to meet the objectives proposed by the organization.

Keyword: Telecommuting, motivation, quality of working life, current regulations,

COVID-19 pandemic.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

El teletrabajo surgio en los afios 70 vinculado siempre a las tecnologias de la informacion
y la comunicacidn, Fue un término acufiado por el ingeniero de la NASA Jack Nilles (el padre del
teletrabajo). La idea surge como respuesta a la escasez de combustible que se produjo en Estados
Unidos en 1973 por el embargo de petrdleo decretado por los exportadores arabes a los paises que
apoyaban a Israel en la guerra de Yom Kipur. En su primer estudio titulado “Telecommunications-
Transportation Tradeoff ”, (Nilles, 1976) sostenia que “si uno de cada siete trabajadores no tuviera
que desplazarse a su sitio de trabajo, Estados Unidos no tendria la necesidad de importar
petroleo™.

Jack Nilles comenzo a pensar en formas de optimizar los recursos no renovables. No solo
por su cantidad limitada, sino también por la contaminacion derivada, las aglomeraciones y los
problemas de movilidad. Para optimizar estos recursos, ahorrar energia y evitar los problemas de
transporte, su primera idea fue “llevar el trabajo al trabajador” en lugar de hacerlo al revés. Nilles
implemento el modelo de teletrabajo en la aseguradora en la que estaba contratado en 1973, su
idea consistia en conectar los teclados y pantallas de sus comparieros a estaciones remotas.

Con el pasar de los afios, las organizaciones han optado por esta modalidad de trabajo
buscando nuevas formas de realizar las tareas diarias de lo que tradicionalmente se conocia, lo cual
ha contribuido en la reduccién de costos de operacion para lograr los objetivos que como
organizaciones buscan para hacerse mas competitivas y productivas, ademas beneficios tanto para

la organizacion como para las personas que se suman a esta forma de trabajo.
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La investigacion desarrollada por (Ardila, 2015) titulada “Andlisis del Impacto del
Teletrabajo en los resultados de gestion de las organizaciones financieras” Utiliza una poblacion
seleccionada que realiza teletrabajo especificamente por un grupo formado por 21 personas de una
entidad del sector financiero de la ciudad de Bogota, Colombia de la oficina PIC (Proceso Integral
de Crédito) donde se determina que la implementacidn del teletrabajo gestiona un impacto positivo
ya que cumple con las expectativas de la organizacion, optimizando los recursos, generando mayor
productividad, eficacia, motivacién y disminuye el ausentismo con una adecuada gestion
administrativa.

En consecuencia, con lo anterior se determind que el desarrollo de las TIC’s (Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion) favorecio la implementacion de esta modalidad de
teletrabajo en las organizaciones conllevando beneficios desde distintos &mbitos como lo son en
el negocio, en las operaciones, en el area de recursos humanos, en el area de la tecnologia, para los
programas de responsabilidad social entre otros. Algunos ejemplos especificos de beneficios que
puede experimentar la organizacion son reduccion de costos, mayor productividad, control y
seguimiento permanente al desarrollo de las tareas programadas a través de las herramientas
tecnoldgicas, mejoramiento de las condiciones del reclutamiento al poder contratar al personal mas
calificado sin importar su ubicacion o disponibilidad de desplazamiento hacia la sede de la
organizacion, mayor indice de retencion del personal capacitado, reduccién del costo en
adquisicion de hardware y software, reduccion de la huella de carbono al evitar el desplazamiento
de los trabajadores hacia la empresa.

Ademas, los empleados de las organizaciones reciben la posibilidad de trabajar en lugares
distintos a su oficina como una oportunidad para mejorar su calidad de vida, motivacion, salud

mental, reduccion de costos en desplazarse hasta el lugar de trabajo, ahorro y mejora significativas
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en la alimentacion al consumir alimentos preparados en sus hogares y aumentar su rendimiento en
las tareas que desempefie su puesto.

El trabajo de investigacién de (Peralta, 2016) titulada “Factores que influyen en la
satisfaccion y la productividad laboral del colaborador que teletrabaja en empresas privadas”
utiliza una poblacion de cuarenta y tres trabajadores que realizan teletrabajo en el sector privado
con el propdsito de determinar los factores que afectan la satisfaccion y la productividad de los
colaboradores de empresas privadas que realizan teletrabajo en Costa Rica, donde se detecta
resultados positivos tales como el aumento de responsabilidad y flexibilidad con mas satisfaccion,
tener un lugar especifico para teletrabajar se relaciona con mas proactividad y adaptabilidad, entre
mas tiempo supervisado por el jefe se obtiene mas competencia, adaptabilidad y trabajo en equipo.

En consecuencia, se realizaron capacitaciones que permitieron mejorar los aspectos que
afectaban el trabajo en equipo, fomentaron la comunicacion, se enfocé en que las jefaturas
trabajaran en la motivacion de sus equipos de trabajo, adaptabilidad y competencias sanas que
incentivaran el desarrollo y crecimiento en la organizacion.

La tesis desarrollada por (Gamboa, 2014) titulada “Propuesta de implementacion de
teletrabajo en el departamento de proyectos de la empresa GBSYS” Global Business System
(GBSYS) es una empresa de Tecnologias de Informacién ubicada en Costa Rica, enfocada en areas
tales como: soporte de base de datos, capacitaciones y desarrollo de aplicaciones. A nivel
organizacional se percibe una muy buena aceptacion de la implementacion de un esquema de
teletrabajo en el Departamento de Proyecto por parte de los empleados, los cuales estarian
dispuestos en participar en esta modalidad. La aceptacion de la modalidad de teletrabajo por parte
de los empleados fue uno de los factores criticos definidos en el proyecto, logrando determinar

que el teletrabajo si influye positivamente en la productividad del trabajador, adaptacion a nuevos
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métodos de comunicacion, planeamiento de proyectos, concentracion entre otros aspectos que
permite los alcanzar los objetivos como organizacion.

A partir de la pandemia muchas organizaciones debieron adaptarse a esta nueva modalidad,
por lo cual el teletrabajo crecié abruptamente a medida que el virus COVID — 19 se extendia por
todo el mundo. Las compafiias han tenido que disefiar soluciones de emergencia para que sus
trabajadores puedan trabajar desde casa y cuenten con todos los recursos para la efectividad de las
labores acorde al puesto que desemperian.

La investigacion desarrollada por (Ortega, 2017) titulada “Teletrabajo: Una opcion para
la mejora de los beneficios de las organizaciones y de los empleados ” ofrece una vision global a
las organizaciones colombianas y a los trabajadores acerca de la modalidad del “Teletrabajo”;
buscando orientar y comprender la definicion del término y haciendo un analisis de como a través
del tiempo esta modalidad laboral a distancia se ha convertido en una tendencia mundial, se
exponen dos casos de éxito de empresas que han logrado una Optima implementacion del
teletrabajo (Argos y Cisco) demostrando que un empleado satisfecho genera mas productividad.

Consecuentemente con lo anterior, el estudio reveld que optar por la implementacion del
teletrabajo como modalidad laboral conlleva a que la organizacion obtenga aumento de la
productividad, reduccion de costos, disminucion de ausentismo, lo que se traduce en beneficios
econdmicos para la misma, especialmente para aquellas empresas de servicios, debido al mayor
uso que hacen de las tecnologias de la informacidén. Ademas, genera un cambio cultural favorable
que de acuerdo a la voluntad de las partes al momento de su adopcién se deben comprometer y
generar una nueva dindmica de interrelacion, de comunicacion agil y efectiva.

Entre las recomendaciones brindadas se pudo evidenciar que, la identificacion de los cargos

y del perfil de los colaboradores que van a teletrabajar es fundamental para dar el primer paso para
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implementar esta modalidad, la organizacion debe generar nuevas formas de interrelacion donde
los colaboradores se sientan dentro de la organizacién, manteniendo ese sentido de pertenencia,
promoviendo ese contacto cara a cara entre colaboradores mediante reuniones periodicas, actos
sociales, entre otros. Adicional deben mantenerse actualizados en cuanto a herramientas
tecnoldgicas que permitan un 6ptimo desarrollo de las actividades de los colaboradores evitando
la fuga de informacién.
1.1.2 Delimitacién del problema

La investigacién comprende el periodo de julio del 2021 a junio del 2022, aplicado a los
colaboradores de la cuenta de soporte técnico del area de América que realizaron teletrabajo en la
empresa Concentrix, ubicado en Pavas 200 Oeste de Sylvania Ave. Elena Lahmann, San José,

Costa Rica.

1.1.3 Justificacion
La globalizacion unida con la evolucion de las TIC's (tecnologias de la informacion y las
comunicaciones) esta generando un cambio importante en las organizaciones tanto en el sector
privado como publico, mejorando los distintos procedimientos laborales y contribuyendo distintos
métodos para alcanzar los objetivos y adaptacion hacia esta nueva modalidad. En relacion con lo
anterior, el Teletrabajo es definido como:
Una modalidad de trabajo que se realiza fuera de las instalaciones de la persona
empleadora, utilizando las tecnologias de la informacion y comunicacion sin
afectar el normal desempefio de otros puestos, de los procesos y de los servicios
que se brindan. Esta modalidad de trabajo esta sujeta a los principios de oportunidad
y conveniencia, donde la persona empleadora y la persona teletrabajadora definen

sus objetivos y la forma en como se evaluan los resultados del trabajo. (Ley para
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regular el teletrabajo No. 9738, Asamblea legislativa de la republica de Costa Rica,
2019)

En nuestro pais, en materia normativa, el teletrabajo tiene su origen en el afio 2008 con la
promulgacion del Decreto Ejecutivo N°34704-MP-MTSS “Promocion del Teletrabajo en las
Instituciones Publicas”, el cual tuvo como finalidad: promover y regular el Teletrabajo en las
instituciones del Estado, como instrumento para incrementar la productividad del funcionario, el
ahorro de combustibles, la proteccion del medio ambiente, y favorecer la conciliacién de la vida
personal, familiar y laboral, mediante la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. (MTSS, Promocion del Teletrabajo en las Instituciones Publicas No. 34704-MP-
MTSS, 2008)

Segun lo mencionado con anterioridad, la modalidad de teletrabajo ha contribuido en una
serie de beneficios tanto para el teletrabajador como para la empresa, a partir de la pandemia
COVID-19 ha incrementado la implementacion del mismo por lo cual muchas organizaciones han
tenido que apegarse a las normativas del estado para poder cumplir con los requerimientos de esta
modalidad y la vez asegurar que sus teletrabajadores tengan todos los recursos necesarios para
cumplir con sus funciones de manera efectiva y alcanzar los objetivos organizacionales.

Es sumamente importante que se realicen este tipo de investigaciones para que los
directivos de las organizaciones, en conjunto con el departamento de Talento Humano conozcan
sobre la evolucion que ha tenido el teletrabajo en el pais a lo largo de los afios, reconozcan los
beneficios que esta modalidad de trabajo tiene para aportar al cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Ademas, de esta forma las organizaciones logren reconocer sus limitaciones, se
trabaje en las areas de oportunidad donde la adaptacién a esta modalidad de trabajo sea mas

eficiente para el beneficio del mismo.
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En consecuente a lo anterior, es importante que las organizaciones que apliquen la
modalidad de teletrabajo se enfoquen en trabajar en la motivacion y calidad de vida de los
colaboradores, debido que al mantener personal motivado y que cuenten con las herramientas,
espacio y comodidad en la area de trabajo se vera reflejado en la productividad que genera en la
empresa. El autor Idalberto Chiavenato en su libro Comportamiento Organizacional (2017) nos
dice que:

La motivacion es un proceso psicolégico fundamental en el comportamiento
individual, junto con la percepcién, la atribucién, las actitudes y el aprendizaje, la
motivacion sobresale como un proceso importante en la comprension del
comportamiento humano, que actua e interacta con otros procesos medidores entre
el ser humano y el ambiente. (Chiavenato, 2017, p 118)

En relacién con lo anterior, se analizé una de las organizaciones del sector privado llamado
Concentrix que brinda servicios multinacionales en el pais, donde este estudio pretendio analizar
los factores que influyeron en la motivacion y en la calidad de vida de las personas que realizaron
teletrabajo en la cuenta de soporte técnico del area de américa, de julio del 2021 a junio del 2022.

Por tal motivo, es de suma importancia analizar y brindar sugerencias en los procesos que
actualmente influyen en la implementacion del teletrabajo para que en el sector de estudio en este
caso en la cuenta de soporte técnico de la area de américa de la empresa Concentrix logre alcanzar
los objetivos como organizacion, utilizando los recursos y herramientas tecnoldgicas que tengan
disponibles ya que va a contribuir en mantener la comunicacion, la cultura organizacional, la
motivacion laboral y en generar el bienestar de todos los colaboradores, ademas de que el

teletrabajo permite cuidar el bienestar y calidad de la vida de cada colaborador.
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1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Como influye el teletrabajo en la motivacion y calidad de vida laboral de los trabajadores

de la cuenta de soporte técnico del rea de América de la empresa Concentrix Pavas Costa Rica,

de julio del 2021 a junio del 2022?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general
Analizar el teletrabajo y su influencia en la motivacién y calidad de vida laboral, de los
trabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de América de la empresa Concentrix Pavas,

Costa Rica, de julio del 2021 a junio del 2022.

1.3.2 Objetivo especificos

1.3.2.1 Analizar la normativa de la Ley No 9738 para la implementacion del teletrabajo en las
empresas, para conocer de qué forma fue implementada para los teletrabajadores de la
cuenta de soporte técnico del area de América en la empresa Concentrix, Pavas, Costa Rica,
en tiempos de pandemia COVID-109.

1.3.2.2 Conocer la influencia del teletrabajo en la motivacion y calidad de vida de los trabajadores
de la cuenta de soporte técnico del area de América en la empresa Concentrix Pavas, Costa
Rica, a raiz de la implementacion ante la pandemia provocada por el COVID-19, con el
fin de saber el nivel de satisfaccion de los colaboradores que aplicaron ante esta modalidad.

1.3.2.3 Determinar la aplicacién de la Guia Técnica para la implementacion del Teletrabajo en las
empresas por parte de los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
América en la empresa Concentrix Pavas, Costa Rica, con el fin de detectar si la empresa
estd cumpliendo con los requerimientos solicitados para mejorar la calidad de vida de los
teletrabajadores.
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1.3.2.4 Brindar recomendaciones de mejora a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico
del &rea de América en la empresa Concentrix Pavas, Costa Rica, con el objetivo de mejorar

la motivacion y calidad de vida de las personas teletrabajadoras.
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL
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2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Definicién del teletrabajo

Las organizaciones costarricenses tanto publicas como privadas estan desarrollando una
serie de acciones para modernizar su gestion y alcanzar niveles altos en el desempefio en los
servicios que brindan. Por tal motivo, y en consecuencia con la emergencia sanitaria por COVID-
19 el teletrabajo es una alternativa para lograr los objetivos organizacionales. Segun la Ley para

regular el teletrabajo No 9738 lo define como:

El Teletrabajo como una modalidad de trabajo que se realiza fuera de las
instalaciones de la persona empleadora, utilizando las tecnologias de la informacion
y comunicacion sin afectar el normal desempefio de otros puestos, de los procesos
y de los servicios que se brindan. Esta modalidad de trabajo esta sujeta a los
principios de oportunidad y conveniencia, donde la persona empleadora y la
persona teletrabajadora definen sus objetivos y la forma en como se evalGan los
resultados del trabajo. (Asamblea legislativa de la republica de Costa rica, 2019)
Otra definicion del teletrabajo la presenta la Guia técnica para la implementacion del
Teletrabajo en las Empresas, y se define como:
“teletrabajo” se compone del prefijo “Tele” que significa distancia, mas la palabra
“Trabajo”, que es realizar un conjunto de actividades con el objetivo de producir
un bien o servicio. De ahi que el teletrabajo significa de forma general “Trabajo a
la Distancia”, el cual se ha desarrollado en el mundo en los ultimos afios debido a
las necesidades del entorno y del continuo avance de las Tecnologias de la

Informacién y la Comunicacién. (TIC). (MTSS, 2017, p 15)
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Se pudo observar que el teletrabajo es una modalidad que pueden poner en préactica las
organizaciones para el logro de los objetivos, busqueda de nuevos procesos que beneficie el
bienestar y motivacion del personal, adicional tienen la oportunidad de aprovechar todos los

recursos tecnoldgicos que tengan disponibles para desarrollar esta modalidad de trabajo.

2.1.2 Definiciones relacionadas

Dentro del contexto que debemos manejar sobre el teletrabajo es importante conocer
algunas definiciones mencionadas en la Ley para regular el teletrabajo No. 9738, articulo No 3,

como lo 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
facilita el desarrollo de ambientes colaborativos que promueven el conocimiento

para innovar esquemas laborales de alto desemperio.

C) Teletrabajo domiciliario: se da cuando las personas trabajadoras ejecutan

sus actividades laborales desde su domicilio.

d) 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.

Las definiciones anteriormente presentadas explican que con el teletrabajo las personas
tienen la posibilidad de realizar las mismas funciones que normalmente realizan en la empresa a

distancia desde sus casas 0 un lugar que cuente con las condiciones para, ya que esta modalidad
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de trabajo permite mayor grado de concentracion contribuyendo con la eficiencia en el desempefio

de las tareas asignadas.

La tecnologia eleva el potencial del talento humano y contribuye una serie de beneficios

para la modernizacion de las organizaciones convirtiéndose en un gran aliado para mantener

estandares de calidad altos.

2.1.3 Beneficios del teletrabajo para la organizacidn, los teletrabajadores y el pais

Segun la guia técnica para la implementacidn del teletrabajo en las empresas (MTSS, 2017,

pp 17-18) nos brinda acerca de una serie de beneficios en diferentes campos, tales como:

9)
h)

Para la empresa o institucion:

Contribuye con la eficiencia y modernizacion de la gestion.
Mayor optimizacion debido al uso de las tecnologias disponibles.
Reduccion de costos en planta fisica.

Mejor aprovechamiento del espacio fisico.

Impulsar una cultura organizacional de trabajo por objetivos y resultados.
Aumento de la productividad.

Permite atraer y retener talento.

Reduce ausentismo.

Para la persona teletrabajadora:

Aumento en la productividad.

Ahorro de costos y tiempo por desplazamientos.

Mejora en la conciliacion de la vida personal y laboral.

Aumento en las posibilidades de desarrollo personal.

Mejora en la calidad de vida.
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f) Mejor aprovechamiento del tiempo.

g) Mayor motivacion y disminucion del estrés.
Para la ciudadania/pais:

a) Contribuye con el descongestionamiento vial.

b) Disminucién de la huella de carbono al reducir desplazamientos.

c) Contribuye con la responsabilidad ambiental.

d) Promueve la insercién laboral de forma poblaciones en vulnerabilidad.

e) Apoyo de las politicas publicas en materia de empleo mediante el uso de las TIC.
Beneficios para grupo vulnerables:

a) Contribuye con mayores oportunidades de ingreso al mercado laboral.

b) Permite desarrollar nuevas habilidades laborales.

c) Estimula la generacion de ambientes colaborativos con otros colectivos sociales.

Se puede determinar que el teletrabajo trae consigo una serie beneficios para las
organizaciones, los colaboradores y al pais. EIl uso de nuevas tecnologias, modernizacion en los
procesos, reduccion de gastos a nivel organizacional, competencia laboral, motivacion y
satisfaccion para los colaboradores ya que al contar con la oportunidad de esta nueva modalidad

de trabajo permite tener mayor comodidad de realizar sus labores.
2.1.4 Normativa de implementacion del teletrabajo

La Asamblea legislativa de la Republica de Costa Rica el 18 de septiembre del 2019 pdblica
la Ley No 9738, ley para regular el teletrabajo, con el objeto de “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 la informacion y comunicacion”.
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Tres meses después el 20 de diciembre del 2019, se publica el decreto ejecutivo N° 42083-
MP-MTSS-MIDEPLAN-MICITT llamado “Reglamento para la regulacion del teletrabajo” el

mismo nos indica que:

El objeto del presente decreto es establecer las condiciones minimas que deben
regir las relaciones laborales que se desarrollen, mediante la modalidad de
teletrabajo, asi como los mecanismos de su promocion e implementacion, de
conformidad con lo establecido en la Ley N° 9738 del 18 de setiembre de 2019
“Ley para regular el teletrabajo.” Quedan excluidas de la aplicacion de la presente

regulacion, aquellas labores que no estén sujetas a una relacion laboral.

Las entidades publicas y privadas deben implementar el uso de nuevas tecnologias
acatando las regulaciones estipuladas por el gobierno de la Republica de Costa Rica, ser flexibles
en las modalidades de trabajo, contribuir con el medio ambiente para la sociedad costarricense y

modernizar los procesos estipulados para la adaptacion de esta nueva modalidad de trabajo.

2.1.4.1 Condiciones laborales del teletrabajo

Segun el decreto N°9738 sobre la ley para regular el teletrabajo en su articulo No 6, nos

habla sobre las reglas generales para la aplicacion del teletrabajo de las cuales menciona:

a)  Cuando el teletrabajo no forma parte de la descripcion inicial de las
funciones del puesto, la persona empleadora y la persona teletrabajadora deberan
suscribir conjuntamente 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.
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b)

d)

9)

h)

Ningun acuerdo suscrito para teletrabajo podra contravenir lo estipulado en la Ley
N° 2, Cddigo de Trabajo, de 27 de agosto de 1943, en lo que respecta a la jornada

laboral.

El horario de la persona teletrabajadora podré ser flexible dentro de los limites
establecidos en el inciso b), siempre y cuando sea previamente acordado con su

jefatura y no afecte el normal desarrollo de las actividades y los procesos de trabajo.

Los criterios de medicion, evaluacion y control de la persona teletrabajadora seran
previamente determinados en el acuerdo o adenda a suscribir, y deberan ser

proporcionales a los aplicados en su centro de trabajo.

La incorporacion a la modalidad del teletrabajo es voluntaria tanto para la persona
trabajadora como para la persona empleadora. La persona empleadora tiene la
potestad de otorgar y revocar la modalidad de teletrabajo, cuando asi lo considere
conveniente, con fundamento en las politicas y los lineamientos emitidos al efecto;
dicha revocatoria debera plantearse con al menos diez dias naturales de anticipacion
y aplica Unicamente cuando la modalidad de teletrabajo haya sido acordada con

posterioridad al inicio de la relacion laboral.

No podré utilizarse el teletrabajo como medio para propiciar tratos discriminatorios
en perjuicio de las personas trabajadora.

Las personas teletrabajadoras tienen el mismo acceso a la formacion y a las
oportunidades de desarrollo de la carrera administrativa y profesional que sus
homablogos que laboran en las instalaciones fisicas de la persona empleadora.

En los casos en que la modalidad de teletrabajo sea una condicion acordada desde

el inicio de la relacion laboral, la persona teletrabajadora no podra exigir
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posteriormente realizar su trabajo en las instalaciones fisicas de la persona
empleadora, a no ser que las partes de comdn acuerdo modifiquen lo inicialmente
pactado.

Es muy importante que los teletrabajadores conozcan las reglas generales y condiciones
que presenta la modalidad del teletrabajo, para que comprendan que cuentan con los mismos
derechos y beneficios que los demas trabajadores. Por tal razén, las organizaciones deben dar a
conocer todas estas condiciones que indica la ley para promover esta modalidad de trabajo a sus

colaboradores.

2.1.4.2 Ambito de aplicacion y acceso voluntario

Segun el articulo No 2, de la ley N 9738 emitida por la Asamblea Legislativa, sobre la ley
para regular el teletrabajo nos menciona sobre el ambito de aplicacion y acceso voluntario donde

se define como:

Queda sometido al &mbito de aplicacion de la presente ley, tanto el sector privado
como toda la Administracion Publica, tanto centralizada como descentralizada,
incluyendo aquellos entes pertenecientes al régimen municipal, asi como las
instituciones autonomas y semiautonomas, las empresas publicas y cualquier otro

ente perteneciente al sector publico.

El teletrabajo es voluntario tanto para la persona teletrabajadora como para la
persona empleadora y se regird en sus detalles por el acuerdo entre las partes,
observando plenamente las disposiciones de la Ley No 2, Codigo de Trabajo, de 27
de agosto de 1943, los instrumentos juridicos de proteccion a los derechos humanos
y los instrumentos juridicos internacionales de proteccion de los derechos laborales

y demas legislacion laboral. Puede ser acordado desde el principio de la relacion
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laboral o posteriormente. Unicamente quien lo acuerde posteriormente puede
solicitar la revocatoria sin que ello implique perjuicio o ruptura de la relacion
laboral bajo las condiciones que se establecen en esta ley, dicha solicitud debera
plantearse con al menos diez dias naturales de anticipacion, siempre y cuando sea

justificado y siga un procedimiento elaborado al efecto por cada centro de trabajo.

Segun el contexto anterior, el teletrabajo es voluntario tanto para el teletrabajador como
para el empleador, sin embargo, por la emergencia del COVID-19 y por recomendaciones del
Ministerio de Salud y el Gobierno de la Republica Costarricense, muchas entidades publicas y
privadas se vieron obligadas a enviar casi la totalidad o la mayor cantidad de su personal a
teletrabajar, a pesar de no estar preparados para trabajar bajo esta modalidad se puede decir que

muchas organizaciones tuvieron que improvisar y adaptarse para cumplir con la normativa.

2.1.4.3 Obligaciones de la persona empleadoras

La ley No 9738 emitida por la Asamblea Legislativa sobre la ley para regular el teletrabajo
en su articulo No 8, nos habla sobre las obligaciones de las personas empleadoras y nos indica que
sin perjuicio de las demas obligaciones que acuerden las partes en el contrato o adenda de

teletrabajo, debe cumplir con las siguientes obligaciones:

a. Proveer y garantizar el mantenimiento de los equipos, los programas, el
valor de la energia determinado segln la forma de mediacién posible y acordada
entre las partes y los viaticos, en caso de que las labores asignadas lo ameriten. La
disposicion anterior podra ser variada en aquellos casos en que el empleado, por
voluntad propia, solicite la posibilidad de realizar teletrabajo con su equipo
personal y la persona empleadora acepte, lo cual debe quedar claro en el contrato o

adenda y exime de responsabilidad a la persona empleadora sobre el uso del equipo
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propiedad de la persona teletrabajadora. En estos casos, dado que el equipo
informéatico es propiedad de la persona teletrabajadora, esta debera permitir a la
persona empleadora el libre acceso a la informacién propiedad del patrono, ya sea
durante el desarrollo de la relacién laboral, o bien, al momento de finalizar el
vinculo contractual. Dicho acceso a la informacién debe darse en todo momento,
en presencia de la persona teletrabajadora, respetando sus derechos de intimidad y

dignidad.

Con independencia de la propiedad de la herramienta informatica, la persona
teletrabajadora deberd guardar confidencialidad respecto a la informacion
propiedad de la persona empleadora, o bien, a los datos que tenga acceso como

consecuencia de la relacion laboral.

b. Capacitar para el adecuado manejo y uso de los equipos y programas

necesarios para desarrollar sus funciones.

C. Informar sobre el cumplimiento de las normas y directrices relacionadas con
la salud ocupacional y prevencion de los riesgos de trabajo, segun lo establecido en

el ordenamiento juridico vigente para esta materia.

d. Coordinar la forma de restablecer las funciones de la persona
teletrabajadora, ante situaciones en las que no pueda realizar sus labores o estas se

vean interrumpidas.

e. Reconocer el salario al empleado por no poder teletrabajar en aquellos casos
donde: 1-La persona teletrabajadora no reciba las herramientas o los programas

necesarios para realizar las labores o no se le delegue trabajo o insumos.
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2-El equipo se dafie y la persona teletrabajadora lo haya reportado en un plazo no
mayor a veinticuatro horas.

3-Los sistemas operativos o las tecnologias de la empresa no le permitan a la
persona teletrabajadora realizar sus funciones y esta situacion sea debidamente
reportada en un plazo no mayor a veinticuatro horas.

Lo estipulado en este articulo podra ser variado en el contrato o adenda de
teletrabajo por un mutuo acuerdo entre las partes, siempre y cuando los cambios no
sean en perjuicio de las personas trabajadoras, respecto a los derechos y las
garantias minimas reconocidas en este articulo, ni contravengan los derechos
contenidos en la Ley No 2, Codigo de Trabajo, de 27 de agosto de 1943, y demas

legislacion laboral, ni varien lo relacionado con derechos irrenunciables.

Es importante que el empleador reconozca al teletrabajador como un colaborador mas de
su organizacion ya que cuenta con los mismos derechos que los demas colaboradores que trabajan
de manera presencial. Ademas, deben tomar en cuenta que, si el teletrabajador presenta un
problema de sistema, averia o alguna situacién de peso mayor que le impida continuar con sus
funciones poder contar con un tiempo considerado en caso de que deba trasladarse a la empresa o
bien llegar a un acuerdo de cOmo recuperar ese tiempo que no logro cumplir con sus tareas.

La organizacion debe mantener las polizas y seguros al dia, asi como informar sobre nuevos
lineamientos internos que regulen los logros de los objetivos organizacionales, brindar oportunidad

de capacitacion y de promocion interna para el desarrollo y crecimiento de los colaboradores.

2.1.4.4 Obligaciones de las personas teletrabajadoras

De la misma forma la ley No 9738 emitida por la Asamblea Legislativa sobre la ley para

regular el teletrabajo en su articulo No 9, nos menciona las obligaciones de las personas
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teletrabajadoras donde indica que sin perjuicio de las demés obligaciones que acuerden las partes

en el contrato 0 adenda de teletrabajo, serdn obligaciones para las personas teletrabajadoras las

siguientes:

a. 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 informacion y demas disposiciones aplicables.

Informar en un plazo no mayor a veinticuatro horas su situacién y coordinar con la
persona empleadora la forma como se reestableceran sus funciones, cuando se
presente cualquier situacion 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 algin dafio, extravio, robo, destruccion o
cualquier otro imprevisto que impida su utilizacion. La persona teletrabajadora no
sera responsable por los imprevistos que ocurran 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

41



sus labores, se podrd suspender temporalmente el teletrabajo. En situaciones
excepcionales y por requerimiento expreso de la persona empleadora, la persona

teletrabajadora podré acudir al centro de trabajo a continuar con sus labores.

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, conforme al inciso a) del articulo 72 de la

Ley N.° 2, Cddigo de Trabajo, de 27 de agosto de 1943.

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 tendra 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. (Asi reformado el inciso

anterior por el articulo Unico de la ley N° 10168 del 30 de marzo de 2022)

Las personas teletrabajadoras deben cumplir con una serie de obligaciones estipuladas en

el articulo No 9, con el objetivo que las regulaciones mencionadas con anterioridad sean utilizadas

por las organizaciones y que les permita el logro de los objetivos y metas de la organizacion de

una forma integra y efectiva.

Ademas es importante que la organizacion cumpla los lineamientos mencionados en el ley

N° 10168, donde menciona que la persona teletrabajadora tendra derecho a la desconexién digital

cuando se encuentre en tiempos de descanso, vacaciones o cualquier otro tipo de permiso que se
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encuentre fuera de jornada laboral. Es parte fundamental para crear una ambiente laboral sano y

de respeto.

2.1.5 Medidas de atencion y coordinacion interinstitucional ante la alerta sanitaria por
coronavirus (COVID-19)

Segun el articulo No 4, de la normativa sobre las medidas de atencion y coordinacion
interinstitucional ante la alerta sanitaria por coronavirus (COVID-19), de la directriz No 073 - S -
MTSS, indica lo siguiente:

Articulo 4°.- Se instruye a todas las instancias ministeriales y se insta a las
instituciones de la Administracion Publica Descentralizada, a implementar
temporalmente y en la medida de lo posible durante toda la jornada semanal, la
modalidad de teletrabajo en sus respectivas instituciones, como medida
complementaria y necesaria ante la alerta de coronavirus, mediante procedimientos
expeditos. Para ello, en el cumplimiento u observancia de lo anterior, se
estableceran-los mecanismos necesarios para asegurar la continuidad de los
servicios publicos.

En el cumplimiento u observancia de esta Directriz, los jerarcas de cada institucion,
en coordinacion con las respectivas jefaturas, tomara las medidas necesarias para
implementar el teletrabajo en todos los puestos teletrabajables, asi como coordinar
con las personas teletrabajadoras las condiciones para la realizacion de sus labores.
El Ministerio de Salud y el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social dispondran
los lineamientos y recomendaciones para la aplicacion de las medidas de
teletrabajo.

En el cumplimiento u observancia de esta Directriz, las instituciones remitiran un

informe al Ministerio de Trabajo de Seguridad Social en el plazo de cinco dias a
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partir de la entrada en vigencia de la presente directriz, con el reporte de la cantidad
de funcionarios que se encuentran en la modalidad de teletrabajo en aplicacion del
presente articulo. Posterior a ello, deberdn remitirse informes semanales con la

actualizacion de los servidores que se encuentran en la modalidad de teletrabajo.

Se invita al sector privado a la aplicacion de medidas temporales de teletrabajo

contempladas en el presente articulo.

Segun lo mencionado en el articulo No 4, de la normativa sobre las medidas de atencion y
coordinacion interinstitucional ante la alerta sanitaria por coronavirus (COVID-19), muchas
organizaciones tanto publicas como privadas tuvieron que tomar acciones necesarias para
implementar el teletrabajo en los puestos teletrabajables, asi como coordinar con las personas
teletrabajadoras las condiciones para la realizacion de sus labores bajo esta nueva modalidad a
pesar que en su momento muchas organizaciones no estaban preparadas ante esta situacion
lograron adaptarse y permitieron mostrar que esta nueva modalidad de trabajo podia ser
implementada en el pais de manera efectiva y brindar una opcién mas comoda y motivacional

hacia sus colaboradores.
2.1.6 Guia Técnica para la Implementacion del teletrabajo en las empresas

El Ministerio de Trabajo y Seguridad Social en su programa nacional de teletrabajo disefia
una Guia Técnica para la Implementacion del Teletrabajo en las Empresas, esta constituye un
marco de referencia general para orientar la puesta en practica del teletrabajo en empresas privadas
en el marco de la normativa vigente, la experiencia acumulada en el pais y las referencias que se

dispone a nivel internacional sobre esta practica laboral.

2.1.6.1 Elementos clave para implementar el teletrabajo
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Para aplicar el teletrabajo en las empresas privadas y bajo el concepto de teletrabajo en
relacion de dependencia, se ofrecen algunos elementos a considerar segun el contexto y

caracteristicas de la empresa:

1. Tener un Enmarque Estratégico: Es importante que la aplicacion del teletrabajo
dentro de las empresas tenga un objetivo claro, una vision o enmarque estratégico
de implementacion. Ademas, se recomienda que el teletrabajo esté contextualizado
dentro de las acciones de modernizacion de la empresa. En ese sentido, es
recomendable que la Administracién Superior, jefaturas y personal en general,
comprendan que esta modalidad de trabajo forma parte de acciones como la
digitalizacion de tramites, el uso de firma digital, el uso de video comunicaciones,
el aumento de la productividad, la competitividad, la disminucion de
desplazamientos, la virtualizacion y la prestacion de servicios en tiempo real.
También es importante considerar los aportes del teletrabajo a la sociedad como al
medio ambiente, promoviendo la inclusién laboral, la disminucion de la huella de
carbono, politicas cero papeles, conciliacion de la vida personal/laboral. Es
importante que la puesta en marcha del teletrabajo en las organizaciones tenga la
aprobacion y compromiso de la alta direccion y las jefaturas de las areas donde se

va a implementar el teletrabajo.

2. Equipo lider: Se recomienda que una persona o equipo lidere el programa de
teletrabajo en la empresa, bien puede ser el Area de Recursos Humanos, o si la
empresa lo dispone puede crear una comision especifica para el tema que trate
aspectos de gestion del programa de teletrabajo, con el objetivo de abordar temas

como el desarrollo de perfiles de puestos y tareas aptas para el teletrabajo,
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capacitaciones necesarias, formularios para solicitar teletrabajo, registro de las
areas y puestos dentro de esta modalidad, entre otros temas. Se recomienda que este

espacio cuente con representacion equitativa entre empleados y patrones.

Adecuar la Normativa Interna: Adecuar la normativa interna de la empresa es
indispensable para establecer las reglas y roles en que se desenvolveran los
diferentes actores adecuar la normativa interna de la empresa para una
implementacion segura y bajo el concepto de trabajo decente, que permita mantener
los mismos derechos laborales bajo los principios igualdad y equidad. Otra
recomendacion es establecer una adenda al contrato de trabajo que especifique el
acuerdo de las partes en que se realizara el Teletrabajo. Esta normativa se debe dar
a conocer a toda la empresa ya sea a través de charlas, talleres y otros medios de

comunicacion que se estilen en ésta.

Identificar areas y puestos para el teletrabajo: Es recomendable hacer un mapeo
de la estructura organizativa que permita determinar la aplicabilidad del Programa
de Teletrabajo. Identificar las areas y puestos que son susceptibles al teletrabajo y

comunicarlo a toda la empresa.

Establecer esquemas de evaluacion del trabajo: Los esquemas de evaluacion se
recomienda sean previamente pactados entre la persona teletrabajadora y el
patrono. Se recomienda una distribucion justa y equitativa de las cargas de trabajo
entre las personas trabajadoras presenciales y las personas teletrabajadoras, en un

marco de respeto a la privacidad de la persona teletrabajadora.

Promover el manejo del cambio organizacional: Este aspecto se relaciona con la

forma en que la organizacion y sus personas trabajadoras gestionan el cambio de
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los nuevos paradigmas laborales de la era actual. Se requiere gestionar una cultura
organizacional mas flexible, basada en la confianza, que promueva esquemas de
liderazgo, la orientacién a resultados, el trabajo por objetivos, que incentive el
mayor uso de las tecnologias digitales, la eficiencia y la competitividad de la

empresa.

Comunicacion: Un aspecto crucial es la transparencia y confianza con que se
maneje la informacion. Se debe definir la forma y los medios por los cuales se
brinde a las personas trabajadoras informacion clara y concisa sobre la
implementacion del teletrabajo en la empresa, qué es y queé no es el teletrabajo, la
forma de aplicarlo, la informacion debe estar accesible a todos. Siguiendo lo
manifestado por OIT, el empleador facilitara canales de comunicacion entre las
personas trabajadoras y promovera la comunicacion entre si. La empresa a su vez
definira si es pertinente establecer mecanismos de registro, informes y seguimiento

del programa segun las caracteristicas de la misma.

Clima laboral y desarrollo del Talento Humano en ambientes virtuales: el
teletrabajo supone la articulacion de una serie de factores para promover ambientes
de satisfaccion y desarrollo laboral. Se debe incentivar espacios de encuentro y
esparcimiento entre las personas teletrabajadoras y las personas que trabajan de
forma presencial en la empresa, con el fin de evitar el aislamiento. Se recomienda
aplicar un estudio psicosocial para conocer las condiciones en que se implementara
el teletrabajo, asi como conocer la adaptacion a la modalidad. Se debe mantener las

mismas oportunidades de desarrollo laboral en cuanto a capacitacion, formacion,
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10.

reuniones y ascensos sin distincion entre las personas teletrabajadoras y
trabajadores presenciales.

Desarrollo de Competencias Virtuales de trabajo: En teletrabajo se debe
considerar el desarrollo de una serie de competencias laborales que permiten una
practica exitosa del mismo. Algunas de estas competencias son:

* Habilidad para trabajar de forma autonoma, proactividad e iniciativa.

* Capacidad para tomar decisiones.

* Adaptacion al cambio.

* Orientacion a resultados.

* Disciplina, auto regulacion.

* Capacidad de gestionar la comunicacion en ambientes virtuales.

* Auto gestion del tiempo y planificacion.

* Capacidad para conciliar la vida familiar y laboral.

Es importante que la empresa promueva la evaluacion y desarrollo de estas
competencias en sus personas teletrabajadoras.

Perfil Tecnologico: Se requiere identificar las necesidades en materia de
tecnologia que tiene la empresa para implementar el teletrabajo. Es indispensable.
La elaboracion de un perfil tecnoldgico contribuye a conocer a:

* Conocer la infraestructura y herramientas tecnologicas del mercado y/o la
empresa.

» Conocer las actividades que se van a realizar a distancia.

* Identificar las soluciones y requerimientos basicos para el desarrollo de dichas

actividades.
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11. Salud Ocupacional y Riesgos laborales: sobre este tema se insta utilizar el
documento técnico del INS sobre teletrabajo y la guia de Salud Ocupacional del
INS sobre teletrabajo. En el mismo se mencionan algunas recomendaciones
generales. (Guia Técnica para la Implementacion del Teletrabajo en las Empresas.

(MTSS, 2017, pp 21-24)

Es importante que las empresas del sector privado conozcan los elementos claves para
implementar la modalidad del teletrabajo, esto permite tener una visién mas clara de como se debe
organizar y gestionar los procesos adecuados, ademas se debe contar con un personal 0 equipo que

estén capacitados para liderar los programas de teletrabajo en las empresas.

Otro aspecto importante es adecuar la normativa interna a esta modalidad de teletrabajo,
identificar las areas o puestos que pueden calificar para esta modalidad asegurando que los
colaborares cuenten con los recursos tecnolégicos y herramientas para cumplir con sus funciones
de manera efectiva, ademéas la empresa debe establecer esquemas de evaluacion del trabajo
asegurando que los objetivos de la organizacion se cumplan, mantener una buena comunicacion,
transparencia y promover el manejo del cambio organizacional basada en la confianza que
promueva esquemas de liderazgo, orientacion a resultados, el trabajo por objetivos, que incentive

el mayor uso de las tecnologias, la eficiencia y la competitividad en la organizacion.

2.1.6.2 Pasos para la implementacion del teletrabajo en las empresas

Para implementar el programa de teletrabajo en las empresas privadas, se recomienda
desarrollar las actividades en tres grandes etapas, las cuales especifican de forma secuencial cada

uno de los pasos a seguir.
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a) En laetapa de Disefio se define el equipo lider, se establecen las bases conceptuales,
estratégicas y organizacionales del teletrabajo; también, se disefia el plan de accion

y los instrumentos necesarios para su aplicacion.

b) La etapa de Ejecucion consiste en implementar las acciones necesarias para poner

en practica el teletrabajo en la empresa.

c) En la etapa de Seguimiento se realizan los analisis, estudios, investigaciones y
tendencias de la aplicacion del teletrabajo, el aporte del mismo y el impacto en la
empresa y en la adaptacion al cambio en las personas trabajadoras. (Guia técnica

para la

Cada una de estas fases mantiene un orden secuencial que facilita la implementacion, las

cuales se desarrollan de la siguiente forma:

Figura N° 1 Pasos para la implementacion del teletrabajo en las empresas.

=
(~
Teletrabajo% Costa Rica

WSS

MINISTERIO DE TRABAJD
¥ SEGURIDAD SOCIAL

Fuente: Datos Obtenidos de (Guia para la implementacion del Teletrabajo en las empresas, 2017, p 25)

Como se puede observar el Programa de teletrabajo esta conformado por tres etapas, de las

cuales se indican: el disefio, la ejecucion y el seguimiento. Donde efectivamente las regulaciones
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de los programas que se logren generar de esta etapa son de suma importancia para que la

implementacion y evaluacion de cada una de las etapas que se trabajen resulten exitosas.

2.1.6.2.1 Guia para implementar el Teletrabajo en las Empresas Privadas

Para el caso de las empresas privadas las etapas que se recomienda desarrollar para

implementar el programa de teletrabajo se detallan en el siguiente cuadro:

Cuadro N°1 Etapas para implementar el Programa de teletrabajo en las Empresas

Privadas.
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Cuadro N°1

Etapas para implementar el Programa de teletrabajo en las Empresas Privadas

ETAPA DISENO

ACCION DESCRIPCION

1 | Apoyo de ko dita direccion y | Es importante contar con el compromisoe y aprobacion de la
jefaturas direccion de la empresa para implementar el teletrabojo
2 |Fermalizar el teletrabajo en | Es recomendable definir el Grea que planifique, coordine
lo empresa y gestione los temas rekacionodos con el teletrabgjo
Generaimente esta labor se realiza en el drea de Recursos
Humanos
3 | Definir el enmarque Se recomienda que el programao se oriente a modernizar o
estromgco gestion por medio de: ia optimizacion de procesos, politicas
cero papeles, ko mejora en el servicio al diente. Asl como
lo inclusion soad, conaliocion vida personal y mejora en el
ombiente
4 |Disene plan de accion El drec encargada debe reglizar un plon de trabgjo gue
comprenda las acdones necesarias para la implementacion
dei teletrabajo.
5 |Diseno de instrumentos Se requiere disponer de unda sene de instrumentos entre los
que se encuentran: la actualizacion normativa, el diseno del
contrato de trabajo, las condiciones de salud ocupaconal

ETAPA EJECUCION

6 | Sensibilizacién alos personas | Es necesario que se e explique a las personas trabajodoras
trabojodoras. el enfoque y alcances del Programa de Teletrabajo.
7 |ldentificar dreas y puestos | En conjunto con las jefaturas se debe identificar ias dreas y
teletrabajables, puestos que son aptos para el teletrabaojo.
B | Seleccién personas Consiste en determinar si la persona candidata @ ingresar al
Teletrabajoedoras programa tiene la idoneidad para ingresar al teletrabajo
9 |Plun de comunicodion  y | Este plan consisle en la inplementadon por par le de s
didlogo social empresas y/o organizocion que permitan consolidar en |o
cultura organizacional el teletrabgjo a trovés de apertura
de canales de comunicacion y la generacion de espacios de
dilogo
10 | Copecitacion o jefes  y | Su finalidad es brinder los conccimientos en la aplicacion de
teletrabajodores. instrumentos y procedimientos que requiere el teletrabojo.

12

Evaluor productividoed de los

11 | Inicio del programa Consiste en dar inicio al programa de teletrabajo.
ETAPA DE EVALUACION

Consiste en fijor y evoluar un conunto de indicadores para

teletrabajodores. cada uno de los teletrabajodores incorporados al programo
13 | Evaluar cima laboral Su objetivo es conocer el impacto del ambiente lcbord
14 |Evdluociéon  integral  del | Tiene como finalidad verificar si el programa estd cumpliendo
Programa. con los objetivos que se fiaron.
15 | Ajuste y extension del pion. | Su finalidod es aplicar los gjustes que correspondan al

programa y establecer el pian para ampliario a otras dreas.

Fuente: Datos Obtenidos de (Guia para la implementacion del Teletrabajo en las empresas, 2017, pp 26-27)

En el caso de las empresas privadas la guia recomienda implementar el programa de
teletrabajo que estd compuesto por tres etapas: Disefio, Ejecucion y Evaluacion. Esto permite a las
organizaciones poder analizar o mejorar los cambios del programa que deben gestionar al
implementar esta modalidad de teletrabajo.
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2.1.6.2.2 Diagrama de Implementacion Sector Privado
De forma general, los pasos que se recomienda seguir para implementar el teletrabajo, se
muestran en el siguiente diagrama:

Diagrama N° 1 Pasos para incorporar el teletrabajo en el Sector Privado

Diagrama N°1
Pasos paraincorporar el teletrabajo en el Sector Privado

Disefia y aplica &
instrumentos Mapeo de
Aprueba areasy
puestos
programa Plan comunicacion +
y sensibilizacién Solicitud de
ingreso L Andlisis previo
de requisitos
Inicia pr de sl l
ingreso
Aplica prueba Qun?-.ple
de ingreso
Verifica NO
condiciones -+
loborales

v

7
Capacita al jefe y Cierre Brechas
Evaluacion del - al trabajador ‘
programa Estudio de v
5":’-5‘-:““1'5" Bl Fija metasal
aboral . y
v Aplica prueba IS trabajador (a)
de ingreso
Seguimiento del
programa

Fuente: Datos Obtenidos de (Guia para la implementacion del Teletrabajo en las empresas, 2017, p 28)

Por tal motivo, esta guia técnica es sumamente importante que se pueda implementar para
poder realizar la aplicacion del teletrabajo en el sector privado de una forma ordenada y amparada
a las legislaciones vigentes que regulan y promueven el teletrabajo en Costa Rica.

2.1.7 Motivacion laboral

La motivacion laboral es un factor determinante para las organizaciones ya que de ella

depende en gran medida que se logre alcanzar los objetivos que se haya propuesto la empresa.

Ademas, aumenta la estabilidad laboral lo que contribuye a minimizar los errores en la gestion de
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calidad disminuyendo los costos operativos. Por tal motivo, las organizaciones deben tener la
capacidad de mantener a la medida posible sus colaborares motivados, comprometidos y que se
sienta parte de la organizacion valioso para que puedan dar su maximo potencial constantemente.

2.1.7.1 Concepto de motivacion

En la actualidad uno de los retos que presenta las organizaciones es mantener a sus
colaboradores motivados, esto se debe a que las personas necesitan sentirse valorados y parte de
la organizacién. La motivacion impulsa a las personas alcanzar las metas establecidas tanto a nivel
profesional como personal, por lo cual es importante que las organizaciones de una u otra forma
puedan contribuir a mantener ese estado animico de sus colaboradores. El autor Idalberto
Chiavenato en su libro Comportamiento Organizacional (2017) nos dice que “la motivacion (del
latin moveré = mover) es el concepto mas asociado con la perspectiva microscopica del
comportamiento organizacional (CO). Significa impulsar y dinamizar a la persona”. (p 188).
También nos dice que:

La motivacion es un proceso psicoldgico fundamental en el comportamiento
individual, junto con la percepcion, la atribucion, las actitudes y el aprendizaje, la
motivacion sobresale como un proceso importante en la comprension del
comportamiento humano, que actua e interacttia con otros procesos medidores entre

el ser humano y el ambiente. (Chiavenato, 2017, p 118)
2.1.7.2 Tipos de motivacion laboral
Por otra parte, existen dos tipos de motivacion laboral la primera llamada la motivacion
intrinseca que surge gracias a la satisfaccién de una persona por el resultado de una tarea realizada,
es decir, se trata de una motivacion propia que viene con la persona y no requiere una tercera

fuente. La segunda llamada la motivacion laboral extrinseca, esta depende de un tercero, puede ser
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de algun premio o remuneracion que el individuo recibe por alguna tarea realizada, estos dos
factores suelen influir en el estado emocional de los colaboradores. El blog bizneo en su seccion
de motivacion laboral: el secreto de la productividad empresarial menciona estos dos tipos de

motivacion, los cuales se definen a continuacion:
2.1.7.2.1 Motivacion Laboral intrinseca:

La motivacién intrinseca es aquella que surge gracias a la satisfaccién que aporta
una tarea en su ejecucion. Se trata de una motivacion propia que viene con la
persona, que se auto estimula y que no requiere de una tercera fuente. Incluye una
parte objetiva, relacionada con las habilidades de la persona. Es decir, si es bueno
realizando determinadas tareas, se sentird mas realizado porque obtendra buenos
resultados. Mientras que, si no se le da bien, su motivacion bajara. Se trata de un
tipo de motivacion laboral directamente relacionada con el nivel de satisfaccion

personal.
2.1.7.2.2 Motivacion Laboral Extrinseca:

La motivacion laboral extrinseca es la que viene de fuera, es decir, la que procede
del exterior, de una tercera fuente. Habla del proceso, de los recursos, el
reconocimiento externo y de las mejores y el impacto conseguido con esa tarea que
hemos realizado. Suele asociarse a los objetivos y a los premios, pero esta destinada
a desaparecer en el tiempo. Bizneo (20 noviembre 2021) motivacién Laborar el
secreto de la productividad empresarial. https://www.bizneo.com/blog/5-claves-

motivar-empleados/

Se puede observar que la motivacion intrinseca es el medio para encontrar la satisfaccion

dentro de uno mismo, este tipo de motivadores pueden ser la curiosidad o la aceptacion de un
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desafio nuevo. Por el contrario, la motivacion extrinseca implica evitar el castigo externo o buscar
recompensas. Los factores que motivan a este tipo de personas pueden incluir recompensas como
incentivos o méritos de desempefio.

Si bien es cierto, la motivacion debe de venir de nosotros mismos, sin embargo, los factores
externos son importantes también para reconocer el esfuerzo y logros en las organizaciones.
2.1.7.3 Importancia de la motivacion

El autor Idalberto Chiavenato en su libro Comportamiento Organizacional (2017) nos dice
que:

Los administradores intentan motivar a las personas en las organizaciones para que
alcancen un alto desempefio. Este objetivo implica hacer que laboren arduamente,
asistan a trabajar de forma habitual y realicen contribuciones positivas a la mision
de la organizacion. Pero el desempefio laboral depende también de la capacidad y
del ambiente o entorno, ademas de la motivacion.

Esta relacion puede establecerse de la siguiente manera:

D=M+C+E

donde

D = desempefio, M = motivacion

C = capacidad y E = entorno

Para alcanzar altos niveles de desempefio, el empleado debe desear hacer el trabajo
(motivacion), ser capaz de realizarlo de forma efectiva (capacidad) y contar con los
materiales, recursos, equipo e informacion para hacerlo (entorno). Cualquier
deficiencia en una de estas areas perjudica el desempefio. El trabajo del

administrador consiste en asegurarse de que se cumplan estas tres condiciones.

56



La motivacion es el factor mas dificil de manejar en casi todos los contextos. Si un
empleado carece de la competencia para realizar su trabajo, puede ser capacitado
para desarrollar las habilidades de su nuevo puesto. Si no puede aprender estas
habilidades, podria ser transferido a un puesto méas sencillo o ser remplazado por

un trabajador méas habil.

Si un empleado carece de los materiales, recursos, equipo y/o informacion, el
administrador puede buscar formas de proporcionarselos. Por ejemplo, si un
empleado no puede completar un proyecto sin el prondstico de ventas de marketing,
el administrador puede contactar al area responsable para solicitar la informacion.
Pero cuando la motivacion es deficiente, el administrador enfrenta una situacion
méas compleja en la que debe determinar lo que motivara al empleado para que
trabaje mas. Por supuesto, también es importante entender lo que nos motiva de

forma personal. (Griffin, Philips, Gully, 2020, pp 169-170)

Segun lo mencionado en los contextos anteriores, para lograr niveles altos de desempefio
laboral en las organizaciones es importante comprender los factores que se toman en cuenta para
alcanzarlo, primeramente el factor de la motivacion, el empleado debe desear hacer el trabajo
siempre teniendo en mente de realizar las funciones bien para alcanzar los objetivos de la
organizacion, el segundo factor es la capacidad de realizar las funciones o tareas de manera efectiva
y el ultimo factor es el entorno, la organizacién debe proporcionar al empleado los recursos,

materiales, equipos y espacio adecuado.

2.1.7.4 Proceso de la motivacién
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El autor en su libro Comportamiento Organizacional (2020) nos indica que “una enorme
variedad de factores motiva a los seres humanos, la mayoria de las teorias dicen que el proceso de

motivacion esté dirigido a las metas o necesidades” (Chiavenato, 2017, pp 119-120).

Desde una perspectiva sistémica, la motivacion estd compuesta por tres elementos
interdependientes que interactlan entre si, como los son las necesidades, los impulsos, incentivos

los cuales podemos definir a continuacion:

Necesidades. Aparecen cuando surge un desequilibrio fisioldgico o psicolégico,
por ejemplo, cuando las células del cuerpo se ven privadas de alimento y agua, o
cuando la persona es separada de sus amigos 0 comparieros. Las necesidades son
variables, surgen del interior de cada individuo y dependen de elementos culturales.
En suma, una necesidad significa que la persona tiene una carencia interna, como
hambre, inseguridad, soledad, etc. El organismo se caracteriza por buscar
constantemente un estado de equilibrio, el cual se rompe cada vez que surge una
necesidad, un estado interno que, cuando no es satisfecho, crea tension e impulsa

al individuo a reducirlo o atenuarlo.

Impulso. También se les llama motivos, son los medios que sirven para aliviar las
necesidades. El impulso genera un comportamiento de busqueda e investigacion,
cuya finalidad es identificar objetivos o incentivos que, una vez atendidos,
satisfaran la necesidad y reduciran la tensién. Cuanto mayor sea la tension, mayor
sera el grado de esfuerzo. Los impulsos fisiologicos y psicolégicos se orientan hacia
la accion y crean las condiciones que generaran la energia para alcanzar un

incentivo. Los impulsos son el corazon del proceso de motivacién. Las necesidades
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de alimento y agua se transforman en hambre y sed, y la necesidad de tener amigos
se convierte en un impulso para la afiliacion.

Incentivos. Al final del ciclo de la motivacion esté el incentivo, definido como algo
que puede aliviar una necesidad o reducir un impulso. Alcanzar un incentivo tiende
a restaurar el equilibrio fisiol6gico o psicoldgico y puede reducir o eliminar el
impulso. Comer alimentos, beber agua o reunirse con los amigos tendera a restaurar
el equilibrio y a reducir los impulsos correspondientes. En estos ejemplos, el
alimento, el agua y los amigos son los incentivos. En general, los incentivos estan
fuera del individuo y varian enormemente de acuerdo con la situacion. (Chiavenato,
2017, p 119).

Figura N° 2 Un esquema simple del proceso de motivacion

Mecesidades = Impulsos = InCentivos

= Figura 6.1 Un esguema simple del proceso de motivacian.

Fuente: Datos Obtenidos de (Chiavenato, 2017, p 119) en su libro Comportamiento Organizacional.

Las necesidades humanas siempre estan cambiando constantemente, cada persona tiene un
factor distinto que los motivan, sin embargo, es importante recalcar que siempre abran factores
interdependientes que se necesitan cumplir diariamente para poder seguir avanzando en el logro
de los objetivos organizacionales y personales.
2.1.7.5 Ciclo motivacional

El proceso de motivacion es ciclico, para comprender un poco mas la importancia que tiene
para los seres humanos la motivacion a continuacién les explica de la siguiente manera:

Figura N° 3 Modelo simple del proceso de motivacién
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1

— Estado de equilibrio |

= Figura 6.2 Modealo simple del proceso de motivacion.

Fuente: Datos Obtenidos de (Chiavenato, 2017, p 120) en su libro Comportamiento Organizacional.

El organismo esta tranquilo y en estado de equilibrio.

Las necesidades y carencias rompen el equilibrio y provocan un estado de tension

e incomodidad en la persona, como en el caso del hambre.

Para resolver el estado de tensién e incomodidad, la persona desencadena un
proceso que busca reducir o eliminar esta tensién por medio de un comportamiento
orientado a la satisfaccion de la necesidad (impulso). En nuestro ejemplo, la

persona busca comida.

Si el comportamiento de la persona logra satisfacer la necesidad, el proceso
motivacional tiene éxito y el ciclo vuelve al estado de equilibrio anterior. La
satisfaccion elimina o reduce la necesidad o carencia. Si la persona come, el hambre

se satisface y la persona se queda tranquila.

Sin embargo, si por algin obstaculo, barrera o impedimento no se logra la

satisfaccion, surgen la frustracion, el conflicto o el estrés, y el estado de tensién
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permanece e incluso puede aumentar. Si la persona no consigue comer por alguna

razén, permanece hambrienta.

6. Se desencadenan nuevos ciclos motivacionales y los patrones circulares contintan
indefinidamente. EI comportamiento individual es una secuencia continua e
incesante de ciclos motivacionales. Necesidades 0 motivos surgen a cada instante
y provocan los mas diversos ciclos motivacionales en el comportamiento humano.

(Chiavenato, 2017, p 120)

El ciclo motivacional explica la importancia de satisfacer las necesidades personales, para
que de esa forma se puede avanzar en el logro de sus objetivos, como lo indica el proceso al romper

el ciclo la persona genera una frustracion y desencadena nuevos ciclos motivaciones.

Por tal motivo, es de suma importancia que los individuos prioricen sus necesidades
diariamente para que todas sus actividades se puedan cumplir de la mejor manera y no dejar

ninguna incompleta por no lograrlo.

2.1.7.6 Teorias de contenido sobre la motivacion

2.1.7.6.1 Teoria de Maslow

La teoria de la motivacion de Maslow estd basada en la llamada pirdmide de las
necesidades, es decir, las necesidades se pueden jerarquizar por orden de importancia y de

influencia en el comportamiento humano como se muestra en la siguiente figura:

Figura N° 4 La piramide de las necesidades de Maslow y sus implicaciones.
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Fuente: Datos Obtenidos de (Chiavenato, 2017, p 124) en su libro Comportamiento Organizacional.

Para comprender un poco mas la teoria que nos presenta Maslow sobre la
motivacion se detallan a continuacion las cinco necesidades que conforma la

piramide:

Las necesidades fisiologicas son las basicas como la alimentacion, bebida,
habitacién y proteccion contra el dolor o el sufrimiento. También se les Ilama
necesidades bioldgicas y exigen satisfaccion ciclica y reiterada para garantizar la

supervivencia del individuo.

Las necesidades de seguridad son las relacionadas con estar libre de peligros
(reales o imaginarios) y estar protegido contra amenazas externas o del entorno.

También estan estrechamente relacionadas con la supervivencia del individuo.
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C.

Las necesidades sociales son las de la persona en sociedad como amistad,
participacion, pertenencia a grupos, amor y afecto. Estan relacionadas con la vida

del individuo en sociedad con otras personas y con el deseo de dar y recibir afecto.

Las necesidades de estima son las relacionadas con la forma en que una persona
se percibe y evalta, como la autoestima, el amor propio y la confianza en uno

mismo.

Las necesidades de autorrealizacion son las mas elevadas del ser humano y lo
llevan a realizarse mediante el desarrollo de sus aptitudes y capacidades. Son las
necesidades humanas que se encuentran en la parte més alta de la piramide y
reflejan el esfuerzo de cada persona por alcanzar su potencial y desarrollarse

continua-mente a lo largo de la vida. (Chiavenato, 2017, p123)

Segun lo indica Maslow existen dos clases de necesidades que son la de orden inferior o

primarias como las fisioldgicas y las de seguridad y las de orden superior o secundarias como las

necesidades sociales, de estima y de realizacion personal. Ademas, la teoria de Maslow se basa en

los siguientes argumentos:

a)

b)

Las necesidades que no han sido satisfechas influyen en el comportamiento y lo
dirigen hacia metas u objetivos individuales. Una necesidad satisfecha no motiva el

comportamiento

Cada persona nace son cierto bagaje de necesidades fisiologicas, las cuales son
innatas o hereditarias. Al principio, su comportamiento estara exclusivamente
dirigido a la satisfaccion ciclica de esa necesidad, como el hambre, la sed, el suefio,

la actividad, el sexo, etcétera.
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c) A partir de cierta edad, cada persona emprende un largo camino de aprendizaje de
nuevas pautas de necesidades. Surgen las necesidades de seguridad, que implican
protegerse del peligro, las amenazas y las carencias. Las necesidades fisioldgicas y
las de seguridad son necesidades béasicas para la conservacion y supervivencia del
individuo.

d) A medida que el individuo controla sus necesidades primarias, surgen en forma
lenta y gradual las necesidades secundarias en funcion del aprendizaje. Las
necesidades mas elevadas solo afloran en la medida en que las primarias son

satisfechas y predominan sobre los niveles mas bajos de necesidades.

e) Elcomportamiento del individuo estas sujeto a la influencia de un gran nimero de

necesidades concomitantes que se incorporan de la jerarquia

f) No obstante, mientras una necesidad de orden inferior no esté satisfecha se volvera
imperativa y dominara el comportamiento hasta quedarse parcial o totalmente
satisfecha. La privacion de una necesidad primaria hace que las energias del
individuo se desvien para luchar por su satisfaccion. Las personas buscan satisfacer

sus necesidades basicas antes de enfocar su comportamiento en las mas elevadas.

g) Las necesidades basicas (hambre, sed, suefio) se rigen por en proceso de motivacion

mas rapido mientras que las mas elevadas requieren de un ciclo mucho mas largo.

h) La teoria de Maslow parte de la premisa de que las personas tienen la necesidad de

crecer y de desarrollarse, pero este supuesto no es valido para todos los individuos.
(Chiavenato, 2017, p123)

La Teoria de Maslow nos explica que todos los seres humanos tenemos necesidades basicas

que debemos cumplir diariamente para poder sobrevivir, cuando se logra satisfacer estas
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necesidades basicas de forma natural surge la motivacion la cual permite ir avanzando en el logro
de los objetivos que se puedan trazar las personas para ir alcanzando los mas altos niveles de

satisfaccion, ya que se estan abarcando todas las necesidades anteriormente mencionadas.

En el caso de que las personas no logren satisfacer las necesidades basicas o de primer
orden segun la piramide que muestra Maslow puede con llevar que las personas no logran cumplir

con tareas diarias y verse afectados en el &mbito laboral, salud fisica y mental.
2.1.7.6.2 Teoria ERC

Alderfer trabajé con la piramide de Maslow, pero la ajustd por medio de la investigacion
empirica y la resumié en necesidades de existencia, de relaciones y de crecimiento, de ahi el

nombre de teoria ERC. A continuacion, un resumen del significado de cada uno:

a) Las necesidades de existencia se refieren al bienestar fisico: la existencia, la preservacion

y la supervivencia. Incluyen las necesidades fisiologicas y las de seguridad de Maslow.

b) Las necesidades de relaciones se refieren al deseo de interaccidon con otras personas, s
decir, a las relaciones sociales. Incluyen las categorias sociales y los componentes externos

de las necesidades de estima de Maslow.

c) Las necesidades de crecimiento se refieren al desarrollo del potencial humano y al deseo
de crecimiento personal. Incluyen los componentes intrinsecos de la necesidad de estima

de Maslow, asi como la necesidad de autorrealizacion.

También existen algunas diferencias entre los planteamientos de Maslow y Alderfer que se

mencionan a continuacion:

a) Alderfer reemplazé las cinco necesidades basicas de Maslow por tres: existencia,

relaciones y crecimiento.
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b)

d)

Mas de una necesidad puede estar activa al mismo tiempo. Una persona puede buscar
crecimiento, preservar su existencia y relacionarse, en cualquier orden, y todas esas

necesidades pueden actuar en forma simultanea.

Si una necesidad de orden mas alto es reprimida, el deseo de satisfacer otra de orden mas

bajo aumentara.

A diferencia de la piramide de necesidades de Maslow, que muestra etapas consecutivas,
la teoria ERC no se basa en una jerarquia rigida en la cual el individuo deba satisfacer una

necesidad béasica de orden inferior antes de concentrarse en una de orden superior.

Segun la teoria ERC, cuando una necesidad de orden mas alto no ha sido satisfecha,
aumenta el deseo de satisfacer una de orden inferior. Si la persona no ha satisfecho su
necesidad de relaciones, puede tratar de ganar mas dinero o mejorar su ambiente de trabajo.
Esto se relaciona con la relacion frustracion-regresion, es decir, la frustracion puede
provocar una regresion a niveles mas bajos y estimular una necesidad de orden inferior.
Muchas personas comen en exceso cuando se sienten ansiosas o frustradas en cuanto a sus

necesidades de orden mas elevado. (Chiavenato, 2017, pp 123-125)

La teoria de Alderfer nos explica que los seres humanos pueden tener mas de una necesidad

al mismo tiempo priorizando de forma diferente cada necesidad, es decir, hay personas que
priorizan el crecimiento personal y otras optan por dar mayor enfoque a las relaciones

interpersonales.

En esta teoria menciona un aspecto muy importante que es el principio de la frustracion-

regresion, un ejemplo de esto es cuando una necesidad superior no es satisfecha y la persona se

frustra y opta por satisfacer necesidades mas bajas en la jerarquia.

2.1.7.6.3 Teoria de los dos factores de Herzberg
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Segun Herzberg la motivacién de las personas para el trabajo depende de dos factores

intimamente relacionados como los son los factores higiénicos y motivacionales:

a) Factores higiénicos: son las condiciones de trabajo que rodean a las personas,
incluyen las instalaciones y el ambiente y engloban las condiciones fisicas, el
salario y las prestaciones sociales, las politicas de la organizacion, el estilo de
liderazgo, el clima laboral, las relaciones entre la direccion y los empleados, los
reglamentos internos, las oportunidades de crecimiento, la relacion con los colegas.
Son el contexto del trabajo en la préctica, son los factores utilizados
tradicionalmente por las organizaciones para motivar a las personas. No obstante,
los factores higiénicos tienen una capacidad dimita para influir en la gente la
expresion higiene, refleja un caracter preventivo y profilactico cuando estos
factores son excelentes solo evitan la insatisfaccion, pues su influencia en el
comportamiento no consigue elevar su forma sustancial ni duradera la satisfaccion
de la persona, sin embargo, cuando son precarios provocan insatisfaccion. Por ello

los llamados factores de insatisfaccion incluyen:
e Salario percibido.
e Prestaciones sociales percibidas.
e Condiciones fisicas de trabajo y comodidad.
e Relaciones con el gerente, los colegas y camaraderia.

e Politicas de la organizacion.

Los factores higiénicos estan relacionados con factores externos al

individuo y con sus necesidades primarias. (Chiavenato, 2017, p 125)
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b) Los factores motivacionales: se refieren al perfil del puesto y a las actividades
relacionadas con él, producen una satisfaccion duradera y aumentan la
productividad a nivel de excelencia. Cuando los factores motivacionales son
Optimos elevan sustancialmente la satisfaccion de las personas y cuando son
precarios acaban con ellas, los factores de satisfaccion son:

e Uso pleno de las habilidades personales.

e Libertad para decidir como ejecutar el trabajo.

e Responsabilidad total por el trabajo.

e Definicion de metas objetivos relacionados con el trabajo.

e Autoevaluacion del desempefio.

Los factores motivacionales son las condiciones internas del individuo que
conducen a sentimientos de satisfaccion y relacion personal estan relacionados con
las necesidades de seguridad. (Chiavenato, 2017, p 125)

La teoria motivacional de Herzberg nos habla de dos grandes factores que influyen en la
motivacion de las personas estos son; los higiénicos que abarcan todos los factores externos de las
personas como lo son las instalaciones donde desarrollas sus funciones, el salario percibido, las
politicas institucionales y hasta el estilo de liderazgo de sus jefes, estos son factores que no puede
controlar del todo a diferencia de los factores personales donde tienen un poco mas de control en
el sentido que es un tipo de motivacion en donde las personas pueden desarrollar su potencial,
generar un mayor sentido de pertenencia mediante el logro de objetivos.

La teoria de Maslow y la de Herzbeg coinciden en algunos puntos lo que ofrece una
perspectiva mas amplia y positiva sobre la motivacion humana para el trabajo como lo muestra la

siguiente figura:
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Figura N° 5 Comparacion de los Maslow y Herzberg
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Fuente: Datos Obtenidos de (Chiavenato 2017, p 127) en su libro Comportamiento Organizacional

2.1.7.6.4 Teoria de las necesidades adquiridas de McClelland

Esta teoria también se concentra en el contenido y fue desarrollada por McClelland y su
equipo. Sostiene que la dinamica del comportamiento humano parte de tres motivos o necesidades
béasicas en la dindmica del comportamiento humano: realizacion, poder y afiliacion.

a) La necesidad de realizacion (need for achievement o nAch) es la necesidad
de éxito competitivo, busqueda de la excelencia, lucha por el éxito y realizacion
en relacion con determinadas normas. Algunas personas tienen una inclinacion
natural por el éxito y buscan la realizacidn personal, mas que la recompensa por
el éxito en si. Los grandes triunfadores se diferencian por su deseo de hacer
mejor las cosas. Buscan situaciones en las que puedan asumir la responsabilidad

de encontrar soluciones para sus problemas. Sin embargo, no son jugadores ni

69



b)

les gusta ganar por suerte. Evitan las tareas que son demasiado féciles o

dificiles.

La necesidad de poder (need for power o nPow) es el impulso que lleva a
controlar a otras personas o influir en ellas, a conseguir que adquieran un
comportamiento que no tendrian de forma natural. Es el deseo de producir un
efecto, de tener influencia y de controlar a otras personas, de estar al mando.
Las personas que tienen esta necesidad prefieren situaciones competitivas y de
estatus y suelen preocuparse mas por el prestigio y la influencia que por el

desempefio eficaz.

La necesidad de afiliacion (need for affiliation o naff) es la inclinacion hacia
las relaciones interpersonales cercanas y amigables, el deseo de ser amado y
aceptado por los demés. Las personas que tienen esta necesidad buscan la
amistad, prefieren situaciones de cooperacion en lugar de aquellas de
competencia y desean relaciones que impliqguen comprension reciproca.

(Chiavenato, 2017, pp 125-127)

La teoria de McClelland nos habla de tres importantes necesidades que influyen en la
motivacion de las personas, las cuales estas son: la necesidad de realizacion se refiere a las
personas que buscan el éxito en cada tarea o role que se desempefie sin importar un reconocimiento
0 incentivo de por medio, estas personas les encanta buscar situaciones que puedan asumir la
responsabilidad para buscar soluciones para cada problema. La segunda necesidad es el poder son
personas lideres les encanta influir en los demas, tener el mando en todo momento y con persona

super competitivas. La ultima necesidad es la afiliacién son personas que se inclinan hacia las
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relaciones interpersonales, buscan amistades en todo momento y prefieren situaciones de

cooperacion y trabajo en equipo.

2.1.8 Calidad de vida laboral

Las organizaciones constantemente estan trabajando en mantener una relacion sana con sus
colaboradores, asi como mantener la motivacion de sus empleados y mejorar constantemente la
calidad de vida, el autor (Chiavenato, 2017) en su libro Comportamiento Organizacional nos habla
sobre la calidad de vida y nos dice; “La intensa globalizacion y la necesidad de lograr
competitividad y sostenibilidad ayudaron en la intensa valorizacién del capital humano en las
organizaciones a partir de ahi surgi6 el concepto de calidad de vida en el trabajo” (p,146) esto nos
afirma que, en las organizaciones se valora cada vez a los colaboradores, y estas a su vez se
preocupan por estar al nivel de las nuevas generaciones y ofrecerles las mejores condiciones de

trabajo, ademas podemos constatar que:

Un aspecto importante para la racionalidad organizacional es que la calidad externa,
representada por los productos y servicios ofrecidos por la empresa al mercado,
nunca es mayor que la calidad interna, representada por la calidad de vida ofrecida
a los miembros al interno de la compafiia, quien trabaja dentro de un contexto de
baja calidad de vida, jaméas podra producir algo de alta calidad. Ese es el punto
neuralgico de toda organizacion, sus resultados externos dependen de lo que ella es
en su interior la calidad es, antes que nada, una cuestion de actitud un verdadero
estado de espiritu de las personas, quien crea y garantiza la calidad son las personas
mucho mas que el sistema las herramientas y los métodos de trabajo. (Chiavenato,

2017, p 146)
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Si bien es cierto, el uso de tecnologia en estos tiempos de globalizacién en las empresas
ayuda a realizar las tareas de una forma mucho mas eficiente, la calidad de vida laboral en la
organizacion es un factor cada vez mas valioso, la implementacion del teletrabajo para muchas de
ellas es una herramienta para que las personas logren alcanzar un equilibrio entre la parte laboral

y personal de una forma mas realista.

2.1.8.1 Conceptos de calidad de vida en el trabajo

El libro Comportamiento Organizacional, nos habla sobre varios conceptos del CVT los

cuales se van a mencionar a continuacion para un mayor entendimiento de dicho concepto:

o CVT es un conjunto de acciones de una empresa que concluyen el
diagndstico e implantacion de mejoras e innovaciones administrativas, tecnologicas
y estructurales dentro y fuera del ambiente de trabajo, que buscan propiciar las

condiciones plenas de desarrollo humano para y durante la realizacion del trabajo.

o CTV representa la percepcion del individuo sobre su posicion en la vida, en
el contexto de su cultura y sistema de valores en que vive y en relacion con sus
objetivos, expectativas, estandares y conceptos. Se trata de un concepto amplio, que
incluye la salud fisica, el estado psicoldgico, las creencias personales, las relaciones

sociales y sus relaciones en el entorno.

o CTV eselresultado directo de la combinacion de varias dimensiones basicas
desempefio de las actitudes y de otras dimensiones que no dependen en forma
directa de las tareas, capaces de producir motivacion y satisfaccion en distintos
niveles, ademas de resultar en diversos tipos de actividades y conductas de los

individuos que pertenecen a una organizacion.
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o Sin contar las percepciones que los empleados puedan tener al respecto de

lo que es se CVT es necesario que estas incluyan:

o Trabajo que valga la pena realizarse.

o Condiciones de trabajo seguras.

o Remuneracion justa y adecuada.

J Seguridad en el empleo.

o Supervision competente.

o Retroalimentacién sobre el desempefio en el trabajo.

o Oportunidad de crecimiento intelectual y profesional

o Posibilidades de compromiso de promocion y progreso en la carrera.

o Excelente clima social y justicia.

o CVT es un conjunto de percepciones de vida en el contexto de los sistemas

de cultura y valores en que viven, y hacia sus metas, expectativas, estandares y
preocupaciones. La expresion calidad de vida se usa cada vez méas para describir
ciertos valores ambientales y humanos descuidados por las sociedades industriales
en favor del avance tecnologico de la productividad y el crecimiento econémico.
(Chiavenato, 2017, p 146)

La calidad de vida laboral asi como la motivacidn en las personas puede venir de multiples
factores como por ejemplo la percepcion, estado de &nimo o por distintas etapas que puede
atravesar las personas, no obstante, para que una organizacion realmente ofrezca calidad de vida
laboral segun el libro Comportamiento Organizacional de Chiavenato, se debe ofrecer un lugar
seguro para realizar las funciones, en caso de ser una persona que realice teletrabajo verificar que

el lugar que destinaron para sus tareas cumplan con las condiciones minimas de ergonomia,
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adicional evitar errores administrativos que pueda afectar al trabajador por ejemplo como
problemas de pago, realizar constantes capacitaciones y trabajar en el desarrollo y crecimiento del
colaborador.

2.1.8.2 Componentes de la calidad de vida en el trabajo

Para alcanzar niveles elevados de calidad y productividad las organizaciones necesitan
personas motivadas que participen en forma activa en los trabajos que ejecutan y reciba una
recompensa justa por sus contribuciones por tal motivo, Chiavenato (2017) en su libro
Comportamiento Organizacional nos presenta los siguientes componentes de la calidad de vida en
el trabajo:

a. La satisfaccion en el trabajo ejecutado.

b. Las posibilidades de un futuro en la organizacion.

c. Elreconocimiento por los resultados alcanzados.

d. Los beneficios obtenidos.

e. Larealizacion humana dentro del equipo y la organizacion.

f. Elambiente fisico y psicoldgico del trabajo.

g. La libertad de actuar y la responsabilidad de tomar decisiones.

h. Las posibilidades de prometerse y participar en forma activa. (p 148)

Es importante que todos los colaboradores ya sea que se encuentren trabajando en forma
fisica o bien en la modalidad de trabajo se puedan involucrar en el logro de los objetivos de la
organizacion y que tengan la facilidad de encontrar estos componentes para lograr cumplir con sus
funciones diarios, con esto las organizaciones se pueden asegurar que estan aportando en mantener
la calidad de vida de sus colaboradores.

2.1.8.3 Modelo de la calidad de vida de Walton
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Segun el libro Comportamiento Organizacional, Walton propone un modelo que contienen

ocho factores que afectan la calidad de vida en las empresas, las cuales definimos a continuacion:

a)

b)

d)

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 la equidad externa (equilibrio con las

remuneraciones del mercado de trabajo).

Condiciones de seguridad y salud en el trabajo: incluye las dimensiones
jornada de trabajo y ambiente fisico adecuado la salud y el bienestar de la

persona.

Uso desarrollo de capacidades: en el sentido de proveer oportunidades
necesidades y conocimientos del trabajador, y el de obtener informacién
sobre el proceso total del trabajo, asi como retro informacion en cuanto a su

desempefio.

Oportunidad 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.

Constitucionalismo: se refiere al establecimiento de normas y reglas de la
organizacion, derechos y deberes del trabajador, recursos contra decisiones

arbitrarias y clima democréatico dentro de la organizacion.
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g) Trabajo y espacio total de vida: el trabajo debe ser una actividad social
queé enorgullezca a la persona de participar en una organizacion, esta debe
tener una actuacién 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.

h) Relevancia social de vida en el trabajo: el trabajo debe ser una actividad
social que conlleva orgullo para la persona en participar en una

organizacion. (Chiavenato, 2017, pp 149-150)

El modelo de la calidad de vida de Walton menciona ocho factores que son integrales se
resume en ocho factores dentro de los cuales, todos son integrales para las necesidades basicas que

necesitan las personas dentro de la organizacion para mantener una buena calidad de vida laboral.

A continuacion se adjunta un cuadro donde muestra los factores de calidad de vida segln

el modelo de Walton y las dimensiones que este abarca:

Figura N° 6 Modelo de calidad de vida en el trabajo Walton.

76



Ingreso (salario) adecuado al trabajo
. Equidad interna (compatibilidad interna)
. Equidad externa (compatibilidad externa)

1. Compensacion justa y adecuada

2. Condiciones de seguridad y salud en el trabajo . Jornada de trabajo

. Ambiente fisico (sequro y saludable)

. Autonomia
Significado de la tarea
. ldentidad de la tarea
L VMariedad de habilidades
10. Retroalimentacion vy retroinformacion

3. Usoy desarrollo de capacidades

Lo ~m s k=

4. Oportunidades de crecimiento y seguridad 1. Oportunidad de hacer carrera
12. Crecimiento profesional
13. Seguridad del empleo

wl

. Integracion social en la organizacion 4. Igualdad de oportunidades
15. Relaciones interpersonales y grupales
16. Sentido comunitario

6. Garantias constitucionales 17. Respeto a las leyes y derechos laborales
18. Privacidad personal

19. Libertad de expresion

20. Normas y rutinas claras de la empresa

7. Trabajo y espacio total de vida 21. Papel equilibrado del trabajo en la vida personal

8. Relevancia social de la vida en el trabajo 22 Imagen de la empresa
23. Responsabilidad social por los productos/servicios
24. Responsabilidad social por los empleados

Fuente: Datos Obtenidos de (Chiavenato, 2017, p 150) en su libro Comportamiento Organizacional.

2.1.8.4 Guia de salud ocupacional y prevencion de los riesgos en el teletrabajo del Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social

El Ministerio de Trabajo y de Seguridad Social, desarrollé una guia de salud ocupacional
y prevencion de los riesgos en el teletrabajo que orienten tanto a las instituciones del Estado
Costarricense como a las empresas y organizaciones para las empresas, para poder brindarles las
mejores condiciones de trabajo a las personas teletrabajadoras.

La guia de salud ocupacional y prevencion de los riesgos en el teletrabajo nos dice que:
“Esta guia surge de la necesidad de proteger y promover la seguridad y salud de las personas
teletrabajadoras, disminuyendo asi los potenciales factores de riesgo laborales en el teletrabajo™.
(MTSS, 2017, p 5).

Por tal motivo, es de suma importancia que tanto las personas empleadoras como las
teletrabajadoras tenga a la mano esta guia y conozcan los temas que se deben considerar antes de

aceptar la modalidad del teletrabajo, como los que se presentan a continuacion:
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2.1.8.4.1 Factores de riesgos laborales en el teletrabajo

Riesgos Locativos

Se refiere a aquellos riesgos causados por las condiciones de la seccién de la casa,
oficina, o area de trabajo, que pueden provocar un dafio a la salud de la persona
teletrabajadora, las dimensiones de los muebles y objetos que estan a su alrededor

deben facilitarle realizar su trabajo de forma segura y comoda; por lo tanto, se debe:
a. Evitar colocar muebles o almacenar objetos que puedan ocasionar caidas o golpes.

b. Contar con suficiente espacio debajo del escritorio para que la persona pueda

movilizar las piernas (ancho minimo 70 cm, preferiblemente mas de 85 cm).

c. Ubicar los cables eléctricos y de linea telefonica junto a las paredes o detras del
escritorio, bien organizados, con el fin de evitar que queden atravesados en zonas

de paso, de los movimientos de la silla 0 que le incomoden para realizar el trabajo.
Riesgos Eléctricos

Es aquel producido por instalaciones o aparatos que funcionen con energia eléctrica

y que puede ocasionar electrocucion o quemaduras, por lo cual se recomienda:

a. No tratar de realizar ajustes o correcciones a las instalaciones eléctricas, ni

intentar reparar equipos. Esto debe ser realizado por personal especializado.

b. Utilizar una UPS “sistema de alimentacién ininterrumpida con supresor de
picos” para proteger el equipo informdtico y electronico, ya que puede
proporcionar energia eléctrica durante interferencias o falla de corriente
eléctrica; ademas de evitar pérdida de informacion y que pueda salvar los

documentos o seguir trabajando si hay falla de corriente eléctrica.
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Utilizar una regleta con certificado UL y deben garantizar la continuidad del

conductor de tierra.

Contar con tomacorriente de facil acceso, monofésico, polarizado (con dos
ranuras planas, larga para neutro y pequefia para fase) y aterrizado (con una
ranura redonda para la tierra). No se debe sobrecargar el tomacorriente
conectando mas equipos de su capacidad.

Evitar limpiar cualquier equipo mientras estén conectados; si hubo derrame con
liquidos, café, té y cualquier otra bebida, es importante desconectarlos de la
corriente eléctrica o mejor aun, evite comer o tomar alguna bebida en el mismo
lugar que ocupe el equipo eléctrico.

Sostener el dispositivo de enchufe al desconectar los equipos directamente de
la fuente, nunca halando los cables y la puesta a tierra es indispensablemente
un tema de prevencion de riesgos eléctricos.

Asesorarse y revisar las instalaciones eléctricas, con un experto calificado y

darles mantenimiento preventivo.

Riesgos Fisicos

Se refiere a los factores ambientales que pueden provocar efectos negativos en la

salud de la persona teletrabajadora, dependiendo del tiempo de exposicién al

mismo. Es importante informarse y tomar en cuenta cuales son las condiciones que

debe tener el lugar de trabajo en cuanto a espacio, iluminacidn, ventilacion y ruido.

La exposicidn a niveles altos de ruido, ademas de la incomodidad que produce,

puede generar lesiones auditivas. Ademas, las vibraciones por todo tipo de

maquinaria pueden afectar a la columna vertebral, dolores abdominales y
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digestivos, ademas dolores de cabeza. El deslumbramiento, las sombras, la fatiga y
el reflejo son factores producidos por la iluminacion.

Riesgos Ergondmicos

Se originan cuando la persona teletrabajadora realiza algun tipo de movimiento,
postura o accién que le produce un dafio a su salud durante su jornada de teletrabajo.
Por ejemplo: posturas inadecuadas, inadecuado levantamiento de cargas,
movimientos repetitivos, entre otros. En consecuencia, el contar con el equipo
adecuado y tomar las medidas preventivas necesarias, nos permite evitar posibles
lesiones de tipo musculo esqueléticas, como lumbalgias, desviacion de columna,

entre otros. (MTSS, 2017, pp 10-11).

La guia nos menciona de cuatro factores que pueden exponer a los teletrabajadores a

riesgos que afecten su calidad de vida tales como locativos, eléctricos, fisicos o ergonémicos. Por

tal motivo los empleadores deben tomar acciones y prestar atencion para prevenir accidentes y

enfermedades laborales.

2.1.8.4.2 Condiciones que deben tener el espacio de trabajo

La guia nos indica de cuatro condiciones puntuales que debe tener el espacio de trabajo que

se detallan a continuacion:

1. Espacio Fisico

Es necesario que el espacio fisico cuente con un area minima de 2m2 libres por
persona y la altura del cielo raso no sea inferior a 2,5 m. Ademas, es necesario que
el mismo esté acondicionado para colocar los insumos y equipos necesarios para la

realizacion del trabajo sin causar incomodidades.

2. Ventilacién
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Todo lugar de trabajo necesita ventilarse, ya sea de forma natural a través de puertas
0 ventanas o por medios mecénicos, como, por ejemplo, abanicos o aires
acondicionados, que permitan un ambiente confortable, calidad del aire y confort
térmico. Cuando se requiera la utilizacion de medios mecéanicos de ventilacién, se

debe dar mantenimiento preventivo a los equipos.
lluminacion

Asegurarse que la estacion de trabajo se ubique de forma tal que las fuentes de luz,
tanto naturales como artificiales, no provoquen deslumbramiento directo ni
produzcan reflejos molestos en el monitor de la computadora u otras superficies,
colocando el puesto de trabajo de forma perpendicular a la ventana o fuente de luz,
sea esta natural o artificial. Si la iluminacion natural y artificial resulta insuficiente,
puede utilizarse iluminacion localizada, por ejemplo, una lampara con sombra, 0
una lampara especial para lectura. Esta debe colocarse de forma que no coincida
con el angulo de vision de la persona. Si se dispone de luz natural por medio de
ventanas o puertas de vidrio, se recomienda colocar elementos de proteccion
regulables, como persianas, cortinas o rollos, que impidan tanto el contraste

excesivo como la incomodidad térmica provocados por los rayos del sol.
Ruido

El espacio donde se ubique la estacién de trabajo debe estar alejado o aislar los
ruidos externos, como los tréaficos y los ruidos propios de los vecinos o de la propia
casa (visitas, nifios, tareas domesticas, equipos ruidosos); ya que el trabajo requiere
concentracion y dependiendo del tipo de trabajo a realizar, se requiere

comunicacion por teléfono.
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Para lograr una mayor concentracion es aconsejable asegurarse de que los equipos
de trabajo que se estén usando tengan el volumen modulado, asi como regular los
sonidos de otros equipos como alarmas, teléfonos o radios. EI uso de musica de

fondo, a altos volimenes no es recomendado. (MTSS, 2017, pp 13-14).

Estas condiciones que mencionas en la guia son muy importantes y se debe tomar en cuenta

para las personas teletrabajadoras para evitar que en el transcurso del tiempo se vean expuestos a

enfermedades causadas por mala postura, sedentarismos entre otros factores.

2.1.8.4.3 Condiciones que deben tener las herramientas de trabajo

Es importante que el empleador se asegure que las personas que realizan teletrabajo

cumplan con las condiciones que deben tener las herramientas de trabajo, entre estas podemos

encontrar:

Escritorio O Modular

El escritorio 0 mesa de trabajo debe ser de tamafio adecuado para la colocacion del
equipo informatico, otros equipos de trabajo y materiales; ademas debe adaptarse a
las dimensiones corporales de la persona teletrabajadora, asi como a las tareas que
va a realizar. Es necesario que los bordes del escritorio o del porta-teclados sean
redondeados o biselados, para prevenir lesiones por presion de contacto, ademas de
contar con suficiente espacio debajo del escritorio para movilizar las piernas.

2. Silla

La silla para utilizar por la persona teletrabajadora, debe cumplir al menos con los
siguientes requerimientos: dimensiones adecuadas de acuerdo con las
caracteristicas antropométricas de la persona usuaria o0 teletrabajadora,

teletrabajadora, asiento, respaldo y descansabrazos ajustables en altura, base
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giratoria de cinco puntos de apoyo con rodines, material transpirable con bordes
redondeados y ofrecer un apoyo adecuado a la espalda, principalmente en la zona
lumbar y toracica. Recuerde darle el mantenimiento preventivo a la silla de acuerdo

con las recomendaciones del fabricante.
3. Pantalla Del Monitor

El monitor debe estar ubicado frente a la persona teletrabajadora y el borde superior
debe situarse al nivel de los ojos; de forma que se eviten los movimientos de
rotacién, flexién y extensién del cuello. En caso de que la pantalla de la
computadora o portéatil esté mas baja que la altura de los ojos, se recomienda usar
una base o libros que ajuste la altura de la computadora. Cuando la persona
teletrabajadora usa lentes con bifocales o progresivos, la pantalla o la portatil puede
estar mas bajo que el nivel de los o0jos, pero es importante verificar que el cuello se

mantenga en una posicion neutral para evitar lesiones.
4. Teclado y Mouse

El teclado y el mouse deben estar al mismo nivel, velando que el angulo del brazo
sea de 90°. El tamafio del mouse debe permitir apoyar la mano de forma adecuada
(ni muy pequefio que la persona deba hacer pinza, ni muy grande que no permita
mantener la mano en posicion neutral). EI mouse se mueve utilizando los dedos
pulgares y anular, el indice y el tercer dedo se colocan suavemente sobre los
botones. Se debe disponer de espacio para mover el mouse con comodidad. Una
vez colocados el teclado y el mouse, se sugiere que la persona teletrabajadora apoye
los codos y antebrazos, evitando al maximo el apoyo de las mufiecas en la superficie

y los movimientos de flexidn, extension, desviacidn radial y cubital de mufieca.
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Para garantizar la adopcion de posturas neutras, se recomienda mantener siempre

alineados el antebrazo, la mufieca y la mano.

5. Equipo Portatil

Si se cuenta con una computadora portéatil, la persona trabajadora debe utilizar un

teclado y raton externos, a fin de colocar la pantalla a una altura adecuada y que se

pueda adoptar una postura neutral con miembros superiores. Se recomienda la

adquisicion de una base o soporte para elevar la pantalla de la computadora portatil,

hasta que el borde superior coincida con el nivel de los ojos. En caso de que la

computadora portatil tenga una pantalla con un tamafio inferior a 157, se

recomienda disponer de una pantalla externa, con el fin de evitar fatiga visual si las

horas. (MTSS, 2017, p 15-18)

Las personas teletrabajadoras deben contar con las herramientas de trabajo adecuadas para

evitar que se desarrollen enfermedades en el transcurso de su vida laboral, por lo cual se espera un
compromiso de ambas partes para promover la salud y bienestar en el trabajo.

2.1.8.4.4 Responsabilidad de la persona empleadora y de la persona teletrabajadora

Los empleadores como las personas teletrabajadoras tienen una serie de responsabilidades
que deben cumplir acorde a lo indicado en la guia de salud ocupacional, con el objetivo que aporte
al desarrollo de la calidad de vida en las organizaciones, por tal motivo se indican a continuacion
para su respectiva aplicacion:

Por Parte De La Persona Empleadora.
a. El teletrabajo es una extension del lugar del trabajo, por lo que se mantienen las
obligaciones en materia de Salud Ocupacional estipuladas en la normativa vigente,

acorde al lugar de teletrabajo.
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b. Solicitar a la persona teletrabajadora que realice el auto reporte de Condiciones de
Trabajo antes del inicio de las funciones en modalidad de teletrabajo. (Ver Anexo

3)

c. Promover que la persona teletrabajadora cuente con las condiciones minimas de
salud ocupacional, mediante el analisis del auto reporte de Condiciones de Trabajo.
Esto no excluye que, en caso de considerarlo necesario, la persona empleadora
visite el sitio indicado por el teletrabajador como su centro de trabajo para orientarlo
en la adaptacion de este. En caso de que la persona empleadora tenga alguna
inconformidad con el auto reporte se sugiere, solicitar asesoria a la Oficina o
Departamento de Salud Ocupacional de su empresa o Institucion, al Profesional en
Salud Ocupacional que funja como asesor(a) en la empresa o bienal Consejo de
Salud Ocupacional, para la implementacion de acciones correctivas en el lugar de

trabajo de las personas teletrabajadoras a su cargo.

d. Asegurar que las personas teletrabajadoras reciban informacion, generada por la
Oficina o Departamento de Salud Ocupacional de su empresa o Institucion, del
Profesional en Salud Ocupacional que funja como asesor(a) en la empresa o bien
del Consejo de Salud Ocupacional, sobre la prevencion de riesgos durante el

teletrabajo.

e. Reportar accidentes o enfermedades de trabajo al ente asegurador, de acuerdo con
la legislacién vigente, en caso de que se produzcan bajo la modalidad de teletrabajo
y cumpla con todos los requisitos de la definicidén de un accidente de trabajo, segun

el Cddigo de Trabajo.
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f.

Prevenir el aislamiento social y el debilitamiento de las relaciones interpersonales
en el trabajo, por lo que es necesario que la persona teletrabajadora cuente con el
apoyo instrumental y comunicacion con otras personas del entorno de trabajo (jefes,
comparieros), por ejemplo: asistencia a la oficina de la empresa una vez por semana,
a través de reuniones, llamadas telefénicas o video llamadas semanales, mediante

las cuales se capten necesidades, aclaren dudas y mejore la comunicacion.

Asegurarse que la persona teletrabajadora tenga claridad de cuéles son las funciones
asignadas, asi como cantidad y calidad del trabajo esperado, para evitar confusion

sobre la expectativa asignada.

Vigilar la salud laboral de todas las personas teletrabajadoras, mediante el control

médico anual, segun corresponda.

Las personas en situacion de discapacidad tienen derecho al teletrabajo. La
habilitacion del espacio fisico para que implementen esta modalidad sera analizada
en conjunto con la Oficina o Departamento de Salud Ocupacional de su empresa o
Institucion, el Profesional en Salud Ocupacional que funja como asesor(a) en la
empresa o bien por el Consejo de Salud Ocupacional, a fin de velar que el sitio de
teletrabajo aprobado reuna todas las condiciones necesarias segun el tipo de

discapacidad que presente el teletrabajador.

Por Parte De La Persona Teletrabajadora

Identificar cudles son los posibles riesgos que se pueden presentar en su lugar de

trabajo.
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b. Realizar el auto reporte de Condiciones de Trabajo antes del inicio de las funciones
en modalidad de teletrabajo, de acuerdo con los mecanismos, establecidos por la
persona empleadora.

c. Cumplir con las obligaciones legales en materia de prevencion de riesgos laborales.

d. Cuenta con sistema de alimentacidn ininterrumpida con supresor de picos, conocida
como “UPS”.

e. Reportar accidentes o enfermedades de trabajo a su jefatura directa, de acuerdo con
la legislacion vigente y los protocolos establecidos por la persona empleadora.

f. Por la naturaleza organizativa flexible del teletrabajo, se requiere que la persona
teletrabajadora tenga un mayor compromiso personal para organizar diaria 0
semanalmente las actividades laborales, respetando el inicio y fin de la jornada
laboral, los periodos de alimentacion y descanso. (MTSS, 2017, p 21-23)

Las personas que acepten trabajar en esta modalidad de teletrabajo deben conocer las
obligaciones que deben cumplir antes de acogerse a la modalidad, ser comprometidos y seguirlas
de manera honesta e integra, para lograr mantener una excelente calidad de vida laboral y buen

clima organizacional.
2.2 MARCO CONCEPTUAL

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

Teletrabajo: modalidad de trabajo que se realiza fuera de las instalaciones de la

persona empleadora, utilizando las tecnologias de la informacion y comunicacion

sin afectar el normal desempefio de otros puestos, de los procesos y de los servicios

que se brindan. Esta modalidad de trabajo esta sujeta a los principios de oportunidad
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y conveniencia, donde la persona empleadora y la persona teletrabajadora definen
sus objetivos y la forma en coémo se evaltan los resultados del trabajo. (Asamblea
legislativa de la republica de Costa Rica, Ley para regular el Teletrabajo No. 9738,

2019)

Persona teletrabajadora: persona protegida por esta regulacién, que teletrabaja
en relacion de dependencia o subordinacion. (Asamblea legislativa de la republica

de Costa Rica, Ley para regular el Teletrabajo No. 9738, 2019)

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. (Asamblea legislativa de la

republica de Costa Rica, Ley para regular el Teletrabajo No. 9738, 2019)

Contrato de teletrabajo: “Acuerdo voluntario suscrito por la jefatura inmediata y
la persona funcionaria, en el que se establecera la informacion con las condiciones

necesarias para la realizacion de sus funciones bajo esta modalidad de trabajo.”

(MTSS, 2019, p.2)

Puestos teletrabajables: “Se refiere a aquellas tareas que se pueden realizar fuera
de la institucion, haciendo uso de las tecnologias de la informacidn y comunicacion,
sin afectar el normal desemperio de otros puestos, de los procesos y de los servicios

que se brindan”. (MTSS, 2019, p.2)

Motivacién: La motivacion es un proceso psicoldégico fundamental en el
comportamiento individual, junto con la percepcidn, la atribucion, las actitudes y

el aprendizaje, la motivacion sobresale como un proceso importante en la
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comprension del comportamiento humano, que actia e interacta con otros

procesos medidores entre el ser humano y el ambiente. (Chiavenato, 2017, p.118)

Calidad de Vida Laboral: “La intensa globalizacion y la necesidad de lograr
competitividad y sostenibilidad ayudaron en la intensa valorizacion del capital
humano en las organizaciones a partir de ahi surgio el concepto de calidad de vida

en el trabajo” (Chiavenato, 2017, p.146)

COVID-19: Una enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha
descubierto mas recientemente se transmite por contacto con otra que esté infectada
por el virus. La enfermedad puede propagarse de persona a persona a través de las
goticulas procedentes de la nariz o la boca que salen despedidas cuando una persona
infectada habla, tose o estornuda, también si estas gotas caen sobre los objetos y
superficies que rodean a la persona, de modo que otras personas pueden tocar estos

objetos o superficies y luego se tocan los ojos, la nariz o la boca (OPS/OMS, 2020).

Pandemia: Enfermedad epidémica que se extiende a muchos paises 0 que ataca a
casi todos los individuos de una localidad o region (Real academia espafiola, s.f.,

definicionl)

2.3 MARCO CONTEXTUAL

Esta investigacion se realiza en la empresa Concentrix especificamente en una de sus

cuentas que brinda soporte técnico al area de Ameérica, ubicada en el edificio CR3 en Pavas, San

José, Costa Rica. Por lo cual es importante reconocer algunos aspectos de la empresa los cuales se

presentan a continuacion:

2.3.1 Antecedentes Historicos de la Organizacion
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2.3.2 Vision

Concentrix es una empresa lider de servicios comerciales globales habilitados por
tecnologia que se especializa en la participacion del cliente y la mejora del
desempefio comercial para algunas de las mejores marcas del mundo, incluidos méas
de 95 clientes de Global Fortune 500 y mas de 90 clientes disruptores globales.
Todos los dias, en mas de 40 paises, el personal de Concentrix ofrece una
experiencia al cliente de proxima generacién y ayuda a las empresas a conectarse
mejor con sus clientes. Creando mejores resultados comerciales y ayudando a
diferenciar a sus clientes a través de tecnologia, disefio, datos, procesos y personas.
Desde Costa Rica, inicié operaciones en el 2005 fundado por Manfred Kissling,
vicepresidente y gerente general, Concentrix brinda servicios a clientes en las
principales industrias verticales: tecnologia y electronica de consumo; comercio
minorista, viajes y comercio electronico; banca, servicios financieros y seguros;
cuidado de la salud; comunicaciones y medios; automotor; y energia y sector

publico. Datos obtenidos de: http://www.concentrix.com/

La vision de Concentrix es ser la empresa de servicios de participacion del cliente mas

grande del mundo, rica en diversidad y talento.

Figura N° 7 Visién de Concentrix.
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Fuente: Datos Obtenidos de (http://www.concentrix.com/)
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2.3.3 Filosofia operativa
o Visibilidad: En toda la organizacion nos permite ver y corregir rapidamente
los problemas y oportunidades.
o Velocidad: Nos permite reaccionar y adaptarnos rapidamente a los cambios,
identificar oportunidades y eliminar problemas, tomar ventajas de las nuevas
oportunidades.
o Valor: Para nuestro personal, clientes y accionista es considerado en todo
lo que hacemos.

Figura N° 8 Filosofia de Concentrix.

3Vs

Visibility
throughout the organization

allows us to see and address
problems and opportunities.

Velocity

lets us quickly react and

adapt to change, identify and
eliminate problems and take
advantage of new opportunities.

Value

to our staff, customers, and
shareholders is considered
and upheld in all we do.

Fuente: Datos Obtenidos de (http://www.concentrix.com/)

2.3.4 Cultura de la organizacion
e Somos fanaticos por nuestros clientes y personal.
e Tenemos una alta integridad con caracter ejemplar.
e Somos tenaces en nuestra busqueda de la excelencia.

e Valoramos conocimiento, apertura y transparencia.
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e Tenemos una vision diferente de como manejar el negocio.
e Somos audaces en nuestras decisiones.

e Somos disruptivos en el mercado.

¢ Invertimos en el futuro.

e Somos audaces en nuestras decisiones.

e Todos nosotros contribuimos y somos un Concentrix.

Figura N° 9 Cultura de Concentrix.
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Fuente: Datos Obtenidos de (http://www.concentrix.com/)
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO
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A continuacion, se presenta el marco metodoldgico, el cual es muy importante para la
investigacion ya que en este capitulo se define el tipo de enfoque de la investigacion, el alcance,
el disefio, el objeto de estudio, el instrumento de recoleccion de informacion, la variable y la
estrategia para el andlisis de datos, con el fin de poder brindar un criterio basado en el método
cientifico al planteamiento de la hipotesis.

La investigacion como lo indica (Hernandez y Mendoza, 2018) en su libro titulado
Metodologia de la investigacion las rutas cualitativas, cuantitativas y mixtas, es 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)

3.1 ENFOQUE

Segun el libro titulado Metodologia de la investigacion las rutas cualitativas, cuantitativas
y mixtas nos explica que:

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, fenémeno
o planteamiento. Hay tres rutas fundamentales: la cuantitativa, la cualitativa y la
mixta. (Hernandez y Mendoza, 2018, p 4)

A continuacion se van a definir con el objetivo de establecer la ruta por la cual se va a

enfocar la investigacion presentada en este proyecto de investigacion.

3.1.1 Enfoque Cuantitativo
El significado original del término cuantitativo (del latin “quantitas”) se vincula a
conteos numéricos y métodos matematicos (Niglas, 2010). Actualmente, representa

un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para comprobar ciertas
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suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, el orden
es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna etapa. Parte de una idea
que se delimita y, una vez acotada, se generan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva tedrica.
De las preguntas se derivan hipoétesis y determinan y definen variables; se traza un
plan para probar las primeras (disefio, que es como “el mapa de la ruta”); se
seleccionan casos 0 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 hipdtesis. (Hernandez y Mendoza, 2018, pp 5-6)

Para poder comprender mas el proceso cuantitativo se presenta una forma gréafica de las

diez fases:

Figura N° 10 Proceso cuantitativo

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fased Fase 5

Rewvisidn de la Blaboracidn de

Visualizacidn del
Planteamiento literatura y desarrollo hipdtesis y

Idea - — alcance del -
del problema del marco o 3 definicién de
. estudio.

perspectiva tedrica variables
Blaboracidn del Anslisic de los Recolecdsn de los Definician v Desarrollo del

reporte de . detos p— datos =—  sgleccigndela disefio de
resultados ' muestra imeastigacion

Fase 10 Fasze 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6

Figura 1.2. Proceso cuantitativo.

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

6.)
3.1.2 Enfoque Cualitativo
El término cualitativo tiene su origen en el latin “qualitas”, el cual hace referencia

a la naturaleza, caracter y propiedades de los fenédmenos (Niglas, 2010). Con el
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enfoque cualitativo también se estudian fendmenos de manera sistematica. 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 simultdnea, a fin de generar una teoria que sea
consistente con lo que estd observando que ocurre. De igual forma, se plantea un
problema de investigacion, pero normalmente no es tan especifico como en la
indagacion cuantitativa. Va enfocdndose paulatinamente. La ruta se va
descubriendo o construyendo de acuerdo al contexto y los eventos que ocurren
conforme se desarrolla el estudio. (Hernandez y Mendoza, 2018, p 7)

Para entender un poco mas el proceso cualitativo se presenta un ejemplo ya que como se

indico con anterioridad suele ser bastante flexible:

Figura N° 11 Proceso cualitativo

Fasze 1 Fase 2 Fase 3a
Inmersidn en el
Idea . Planteamiento e campo
del problema
Fase 3b
Inmersignenel |
Fase @ Sl L Fase 4

Concepcidgn del
disefic o abordaje

Blaboracidn del

reporte de o
resultados nl Literatura existente principal del
{marco de referencia) estudio
T
Definicidn de la
Interpretacidn de Analisis de los Recoleccidn muestra inicial del
resultados datos de los datos estudio y acceso a
esta
Fase B Fase 7 Fase & Fase 5

Figura 1.3. Proceso cualitativo.
Fuente: (Hernandez y Mendoza, 2018, Metodologia de la investigacion las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta, p

8)
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3.1.3 Proceso Mixto

Esta tercera via para realizar investigacion entrelaza a las dos anteriores
(cuantitativa y cualitativa) y las mezcla, pero es mas que la suma de las dos
anteriores e implica su interaccion y potenciacion. Los métodos mixtos o hibridos
representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el andlisis 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
(Hernéndez-Sampieri 'y Mendoza, 2008). Los métodos mixtos pueden
implementarse de acuerdo a diversas secuencias. A veces lo cuantitativo precede a
lo cualitativo, en otras ocasiones lo cualitativo es primero; también pueden
desarrollarse de manera simultanea o en paralelo, e incluso es factible fusionarlos
desde el inicio y a lo largo de todo el proceso de investigacion (Hernandez y

Mendoza, 2018, p 10)

Para esta investigacion el enfoque a desarrollar es el enfoque cuantitativo, segun la
definicion del libro Metodologia de la investigacion las rutas cualitativas, cuantitativas y mixtas
de (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
tedrica.” (p 6) para posteriormente analizar y vincular las mediciones obtenidas utilizando

métodos estadisticos y asi poder extraer una serie de conclusiones respecto de la o las hipotesis.

3.2 ALCANCE
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Para efectos de la presente investigacion se utiliza el alcance de tipo correlacional en el

cual el libro Metodologia de la investigacion las rutas cualitativas, cuantitativas y mixtas lo

explica como:

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion
que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en
particular. En ocasiones solo se analiza la relacién entre dos conceptos o variables,
pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculaciones entre tres, cuatro 0 mas
variables. Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociacién entre las
variables, primero miden cada una de ellas (presuntamente relacionadas) y las
describen, y después cuantifican y analizan la vinculacion. La utilidad principal de
los estudios correlacionales es saber como se puede comportar un concepto 0 una
variable al conocer el comportamiento de otras variables vinculadas. Las
correlaciones pueden ser positivas (directamente proporcionales) o negativas
(inversamente proporcionales). Si es positiva, significa que los casos que muestren
altos valores en una variable tenderan también a manifestar valores elevados en la
otravariable. Si es negativa, implica que casos con valores elevados en una variable
tenderan a mostrar valores bajos en la otra variable. (Hernandez y Mendoza, 2018,

pp 109-110)

También se aplica el alcance explicativo o causal el cual se define como:

Los estudios explicativos van mas alla 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 fenémenos de cualquier indole (naturales,

sociales, psicoldgicos, de salud, etc.). Como su nombre lo indica, su interés se
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centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta,
0 por qué se relacionan dos o0 méas variables. (Hernandez y Mendoza, 2018, pp 110-
112)

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron los dos alcances supra mencionados, el
alcance correlacional porque se va estudiar entre las variables del teletrabajo y la calidad de vida
laboral, y el alcance explicativo se busca explicar los hechos que se van encontrando durante la
investigacion.

Como lo indica el alcance explicativo este es un evento social que marca un antes y un

después en la aplicacion del teletrabajo en las organizaciones.

3.3 DISENO

Para poder comprender un poco mas a que se refiere el disefio de la investigacion lo
podemos definir como “El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
informacion que deseas con el propoésito de responder al planteamiento del problema”. (Hernandez
y Mendoza, 2018, p 150)

Existen dos tipos de disefios que se utilizan para investigar:

3.3.1. Disefio Experimental
El término experimento tiene dos acepciones basicas. La primera es mas general y
se refiere a realizar una accion y después observar las consecuencias (Babbie,
2017). Asi, hablamos de “experimentar” cuando mezclamos sustancias quimicas y
vemos la reaccion provocada, o cuando nos cambiamos la apariencia (look) y
observamos el efecto que causa en nuestras amistades. La esencia de esta
concepcion de experimento es la manipulacion intencional de una accidén para

analizar sus posibles resultados. La segunda hace referencia a una investigacion en
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la que se manipulan deliberadamente una o mas variables independientes
(supuestas causas antecedentes) para analizar las consecuencias que tal
manipulacion tiene sobre una o mas variables dependientes (supuestos efectos
consecuentes) dentro de una situacion de control para el investigador (Privitera,
2017; Fleiss, 2013 y O’Brien, 2009). Esta definicion quiza parezca compleja; sin
embargo, conforme se analicen sus componentes se aclararé su sentido. Es decir,
los disefios experimentales se utilizan cuando el investigador pretende establecer el
posible efecto de una causa que se manipula. (Hernandez y Mendoza, 2018, pp 151-

152)
3.3.2 Disefio No Experimental

Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no haces variar
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. Lo que efectuas en la investigacion no experimental es observar o medir
fenomenos y variables tal como se dan en su contexto natural, para analizarlas.”
(Herndndez y Mendoza, 2018, p 174)

Existen dos tipos principales de investigacion no experimental:

3.3.2.1 Disefio transversal

Recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Estos disefios pueden
tener un alcance exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo; y abarcar
uno 0 mMAas grupos o subgrupos de personas, objetos o indicadores; asi como
diferentes comunidades, situaciones o eventos. (Herndndez y Mendoza, 2018, pp

176-177)
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3.3.2.2 Diseiio longitudinal

Es el estudio que recaban datos en diferentes puntos del tiempo para realizar inferencias
acerca de la evolucion del problema de investigacién o fenémeno, sus causas y sus efectos.
(Hernandez y Mendoza, 2018, p 180)

Para efectos de la presente investigacion se escoge el disefio no experimental en el cual “se
realiza sin manipular deliberadamente las variables independientes; se basa en categorias,
conceptos, variables, sucesos, fendbmenos o contextos que ya ocurrieron o se dieron en su contexto
natural sin la intervencion directa del investigador” (Herndndez y Mendoza, 2018, p 174) con

disefio trasversal ya que realizan observaciones en un momento o tiempo unico.
3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJECTO DE ESTUDIO

Para poder comprender un poco mas a que se refiere la unidad de andlisis lo podemos
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 trabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de América de la empresa

Concentrix, Pavas, Costa Rica, son la unidad de andlisis de esta investigacion.
3.4.1 Poblacion

Para entender un poco mas a que se refiere la poblacién lo podemos definir como “La
poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”
(Herndndez y Mendoza, 2018, p.198) para la investigacion se trabajé con una poblacién de 42
teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de América de la empresa Concentrix,
Pavas, Costa Rica, ubicado en el edificio CR3 en la provincia de San José, la cual se detalla a

continuacioén:

Tabla N°1 Distribucion de la Poblacion.
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Hombres Mujeres Intersex

27 15 0 42

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2022.
3.4.2 Tipo de Muestra

Para entender un poco mas el significa del tipo de muestra lo podemos definir como “En la
ruta cuantitativa, una muestra es un subgrupo de la poblacion o universo que te interesa, sobre la
cual se recolectaran los datos pertinentes, y deberd 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)

Por tal motivo, el tipo de muestreo es probabilistico ya que se trabajara con la totalidad de
la poblacidn es decir un total de 42 teletrabajadores, los cuales todos tienen la misma probabilidad

de ser elegidos y ademas presentaron las siguientes caracteristicas:
a. Género: Hombre, Mujeres y Intersex.
b. Etnia: Costarricenses, Nicaraglienses y otros.
c. Edades: entre los 25 a los 50 afios.

d. Escolaridad: Bachillerato en educacién secundaria, Bachillerato Universitario,

Licenciatura Universitaria, Formacion técnica y otros.

e. Nivel socioecondémico: Medio-bajo.
3.4.3 Criterios de inclusién y exclusion

Los criterios de inclusion y exclusion son condiciones especificas con las que debe o0 no

contar un individuo, para poder ser tomado dentro de la muestra seleccionada.

Tabla N°2 Criterios de inclusion y exclusion de la muestra.
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Criterios de inclusion Criterios de exclusion

* Colaboradores con puestos no teletrabajables.

* Colaboradores con puesto teletrabajable, que * Colaboradores con puesto teletrabajable, que
laboren minimo dos dias a la semana en laboren un dia a la semana en teletrabajo y
teletrabajo y cuenten con al menos seis meses cuenten con menos de seis meses de estar
teletrabajando en la cuenta de soporte técnico  teletrabajando en la cuenta de soporte técnico
del &rea de américa de la empresa Concentrix,  del rea de américa de la empresa Concentrix,
Pavas, Costa Rica Pavas, Costa Rica

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2022.

3.4.4 Consideraciones éticas

Las personas contempladas para la recoleccion de los datos son colaboradores que se
encuentran en la modalidad de teletrabajo en la cuenta de soporte técnico del area de América de
la empresa Concentrix, Pavas, Costa Rica, y de forma totalmente voluntaria se les solicité la
colaboracion para que contestaran un cuestionario enviado al correo electrénico empresarial, dicho

cuestionario contiene informacion unicamente relacionada con el objetivo de la investigacion.

Se les explico que la informacion que ellos contesten en el cuestionario es exclusiva para
dicha investigacion y los resultados se presentaran de forma grupal por lo que en ningin momento

se conocera la identidad de la persona participante ya que es andnima.

Los datos suministrados seran resguardados por la investigadora, los cuales se trabajaran

con confidencialidad para fines académicos.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
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De acuerdo con (Hernandez y Mendoza, 2018) en su libro Metodologia de la investigacion

la ruta cuantitativa, cualitativa y mixta define la recolecta de datos como:

“Aplicar uno o varios instrumentos de medicién 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 analisis, sin datos no hay investigacién” (Hernandez y Mendoza, 2018,

p 226)
Las cuales se van a definir a continuacion con el objetivo de comprender con mas detalle
el tipo de instrumento a utilizar para la investigacion presentada:

3.5.1 Instrumento

“Es el recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las

variables que tiene en mente”. (Herndndez y Mendoza, 2018, p 228)

3.5.2 Cuestionario

Es el instrumento méas utilizado para recolectar los datos es el cuestionario. Un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables
a medir (Bourke, Kirby y Doran, 2016). Debe ser congruente con el planteamiento

del problema e hipotesis (Brace, 2013). (Hernandez y Mendoza, 2018, p 250)
A continuacidn se detallan los tipos de preguntas que se pueden elaborar:
3.5.2.1 Preguntas cerradas

Las preguntas cerradas contienen categorias u opciones de respuesta que han sido
previamente delimitadas. Es decir, se presentan las posibilidades de respuesta a los

participantes, quienes deben acotarse a estas. Pueden ser dicotomicas (dos
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posibilidades de respuesta) o incluir varias opciones de respuesta. (Hernandez y

Mendoza, 2018, p 251)
3.5.2.2 Preguntas abiertas

No delimitan de antemano las alternativas de respuesta, por lo cual el nimero de categorias
de respuesta es muy elevado; en teoria, infinito, y puede variar de poblacién en poblacién.

(Hernandez y Mendoza, 2018, p 254)

3.5.3 Confiabilidad

La confiabilidad o fiabilidad de un instrumento de medicidn se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo, caso 0 muestra produce resultados iguales (Hernandez y

Mendoza, 2018, p 228)

Para esta investigacion se utiliza como instrumento un cuestionario con un total 74

preguntas, de las cuales 29 son cerradas, 8 abiertas y 37 semiabiertas.

3.6 VARIABLES O CATEGORIAS

De acuerdo con (Hernandez y Mendoza, 2018) en su libro Metodologia de la investigacion
las rutas cuantitativas, cualitativa y mixta “las categorias se definen como conceptualizaciones
analiticas desarrolladas por el investigador para organizar los resultados o descubrimientos

relacionados con un fendmeno o experiencia humana que esta bajo investigacion”. (p 474)

A continuacién, se muestra el cuadro de operacionalizacion de las variables de este
proyecto de investigacion:

Tabla N°3 Cuadro de operacionalizacion de las variables.

Objetivo . . L Definicion
Variables Indicadores  Definicion Conceptual Operacional
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* Analizar la
normativa de la
Ley No 9738 para
la
implementacion
del teletrabajo en
las empresas,
para conocer de
quée forma fue
implementada
para los
teletrabajadores
de la cuenta de
soporte  técnico
del area de
América en la
empresa
Concentrix,
Pavas, Costa
Rica, en tiempos
de pandemia
COVID-19.

Normativa

* Decreto N°
9738 "Ley para
regular el
teletrabajo™.

* Esta ley tiene como

objeto promover, regular
e implementar el
teletrabajo como un
instrumento  para la

generacion de empleo y
modernizacion de las
organizaciones publicas y
privadas, a través de la
utilizacion de tecnologias
de la informacion vy
comunicacion. (Asamblea
legislativa de la republica
de Costa rica, 2019)
* El teletrabajo significa
de forma general “Trabajo
a la Distancia”, el cual se
ha desarrollado en el
mundo en los ultimos
afios debido a las
necesidades del entorno y
del continuo avance de las

Tecnologias de la
Informacién y la
Comunicacion. (TIC).

(MTSS, 2017, p 15)

Cuestionario

aplicado a los
teletrabajadores
de la cuenta de
soporte técnico

del area de
América de la
empresa
Concentrix,
Pavas, Costa
Rica, de Ila
pregunta de la 7
hasta la 12.
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* Conocer la
influencia del
teletrabajo en la
motivacion y
calidad de vida de
los trabajadores
de la cuenta de
soporte  técnico
del area de
América en la
empresa
Concentrix
Pavas, Costa
Rica, a raiz de la
implementacion
ante la pandemia
provocada por el
COVID-19, con
el fin de saber el
nivel de
satisfaccion  de
los colaboradores

que aplicaron
ante esta
modalidad.

Teletrabajo

* Motivacion
Laboral:

-  Teoria de

Maslow.

* Calidad de
Vida

- Modelo de la
calidad de vida
de Walton.

* La motivacion (del latin
moveré = mover) es el
concepto mas asociado
con la  perspectiva
microscopica del
comportamiento
organizacional (CO).
Significa  impulsar vy
dinamizar a la persona
(Chiavenato,2018, p 188)
* “La intensa
globalizacion y la
necesidad de lograr
competitividad y
sostenibilidad ayudaron
en la intensa valorizacion
del capital humano en las
organizaciones a partir de
ahi surgié el concepto de
calidad de vida en el
trabajo”
(Chiavenato,2017, p 146)

Cuestionario

aplicado a los
teletrabajadores
de la cuenta de
soporte técnico

del area de
América de la
empresa
Concentrix,
Pavas, Costa
Rica, de |Ila

pregunta de la
13 hasta la 59.
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* Determinar la
aplicacién de la
Guia Técnica
para la
implementacion

del Teletrabajo en
las empresas por
parte de los
teletrabajadores

de la cuenta de

soporte  técnico
del area de
América en la
empresa

Concentrix

Pavas, Costa
Rica, conel finde
detectar si la
empresa esta

cumpliendo con
los
requerimientos

Medidas de
Salud
Ocupacional

* Guia técnica
para la
implementacion
del teletrabajo
en las empresas:
- Factores de
riesgos laborales
en el teletrabajo.
- Condiciones
que deben tener
el espacio de
trabajo.

- Condiciones
que deben tener
las herramientas
de trabajo.

Responsabilidad
es de la persona
empleadora y de

* La guia de salud
ocupacional y prevencion
de los riesgos en el
teletrabajo nos dice que:
“Esta guia surge de la
necesidad de proteger y
promover la seguridad y
salud de las personas
teletrabajadoras,

disminuyendo asi los
potenciales factores de

riesgo laborales en el
teletrabajo”. (MTSS,
2017, p 5).

Cuestionario

aplicado a los
teletrabajadores
de la cuenta de
soporte técnico

del area de
América de la
empresa
Concentrix,
Pavas, Costa
Rica, de |Ila

pregunta de la
60 hasta la 74.

solicitados para la persona
mejorar la calidad teletrabajadora.
de vida de los

teletrabadores.

* Brindar

recomendaciones
de mejora a los
teletrabajadores

de la cuenta de

soporte  técnico
del area de
América en la
empresa
Concentrix
Pavas, Costa
Rica, con el
objetivo de
mejorar la

motivacion y
calidad de vida de
las personas
teletrabajadoras.

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 2022.
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3.7 ESTRATEGIA PARA EL ANALISIS DE LOS DATOS

Los datos cuantitativos se analizaron usando tablas con datos y sus respectivas figuras

explicando los porcentajes de los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados a los

teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de América de la empresa Concentrix,

Pavas, Costa Rica.

Tabla N°4 Analisis de Datos.

Método Aplicacién

Contenido de instrumento

Realizacion del plan piloto

Analisis método cuantitativo

Sintesis y conclusiones

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

Una vez aprobado el instrumento por la tutora,
antes de la aplicacion definitiva del
cuestionario, se realizaron un plan piloto con
dos teletrabajadores con criterio excluyente los
cuales dieron recomendaciones al instrumento
las cuales fueron analizadas para determinar
los ajustes al mismo.

Se utilizé la herramienta Excel generando una
matriz que permitié analizar los datos.

Una vez analizados los datos de los
cuestionarios, se proceder a elaborar los
hallazgos y conclusiones.

Fuente: Elaboracion Propia, Setiembre 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 aplicd con los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de América de la
empresa Concentrix, Pavas, Costa Rica. La informacion recolectada puede servir para que la
cuenta pueda realizar un analisis y establecer planes de mejora en el proceso de implementacién

del teletrabajo.

A continuacion, se detalla el analisis de los datos recolectados a través del instrumento de
medicion aplicado a los 42 teletrabajadores 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 las Personas encuestadas.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Masculino 27 64%
Género de las
personas
encuestadas
Femenino 15 36%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°12 Género de las personas encuestadas.
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= Masculine = Femenino

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De acuerdo con la poblacion se puede observar que el 64% son de género masculino,
mientras que hay un 36% de género femenino, por lo que se revela que actualmente hay un mayor

porcentaje de género masculino teletrabajando.

Tabla N°6 Tipo de funciones realizadas.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Agente telefénico 26 62%
Tipo de_funmones Supervisor 10 24%
realizadas
Otras 5 12%
Gerente 1 2%
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°13 Tipo de funciones realizadas.
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Agente telefonico = Supervisor = Otras = Gerente

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De acuerdo con la poblacion se puede observar que un 62% corresponde a Agentes
telefénicos, un 24% corresponde a Supervisores, el 12% Otras funciones tales como Agentes de
control de calidad y Analistas de calidad y un 2% son Gerentes de esta forma esta conformado el
personal que realiza teletrabajo en la cuenta de soporte técnico del area de américa de la empresa
Concentrix, Pavas, Costa Rica.

Tabla N°7 Rango de Edad.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
De 25 a 32 afios 20 48%
Rango de edad De 32 a 39 afios 11 26%
De 18 a 25 afios 8 19%
De 39 a 50 afios 3 7%
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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Figura N°14 Rango de Edad.

De25a3lafios wDel32al0afos w=DelSal5afios =De3%a50aios

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De acuerdo con la poblacidn se puede observar que un 48% tiene un rango de edad entre
los 25 a 32 afios, un 26% de 32 a 39 afios, un 19% esta entre los 18 a los 25 afios y solo un 7% se
encuentra en el rango de edad de los 39 a los 50 afios respectivamente.

Tabla N°8 Grado académico.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Bachiller en educacion

. 29 69%
secundaria
Grado académico  Bachillerato Universitario 6 14%
Licenciatura Universitaria 3 7%
Formacién técnica 3 7%
Otras 1 3%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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Figura N°15 Grado académico.
owas [ 3
Formacitn técnica - %
Licenciatura Universitaria - %
Bachillerato Universitario _ 14%
e

0% 10% 0% 0% 40% 0% 60% % B0%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De acuerdo con la poblacion se puede observar que en un 69% tiene un grado de bachiller
en educacion secundaria, un 14% tienen un grado de bachillerato universitario, un 7%
manifestaron tener un grado en licenciatura universitaria, el otro 7% corresponde que tiene una

formacidn técnica y un 3% tiene otro tipo de grado académico en este caso diplomado.

Tabla N°9 Meses trabajando en la modalidad de Teletrabajo.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
De 9 a 12 meses 36 86%
Meses en
modalidad de
teletrabajo
De 6 a 8 meses 6 14%

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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Figura N°16 Meses trabajando en la modalidad de Teletrabajo.

mDe®allmeses mDe6 a8 meses

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Esta poblacidn nos indica que un 86% de las personas tiene de 9 a 12 meses teletrabajando
y solamente un 14% con un periodo de tiempo de 6 a 8 meses teletrabajando, lo que refleja que la
modalidad del teletrabajo ha mantenido estabilidad en la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix.

Tabla N°10 Dia a la semana trabajando en la Modalidad de Teletrabajo.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Mas de 4 dias 31 74%
Dias a la
semana 3 a4 dias 6 14%
teletrabajando
1 a 2 dias 5 12%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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Figura N°17 Dia a la semana trabajando en la Modalidad de Teletrabajo.
Masdeddias =3addias =1aldias

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Esta poblacion nos indica que un 74% de las personas realizan teletrabajo mas de 4 dias a
la semana, un 14% realizan teletrabajo de 3 a 4 dias por semana y un 12% realizan teletrabajo de
1 a 2 dias por semana, por lo que se pudo determinar que la cuenta estd adaptada a puestos
teletrabajables.

Il.  VARIABLE I. Normativa
INDICADOR 1: Decreto N°9738 “Ley para regular el teletrabajo”

Tabla N°11 Conoce el significado del Teletrabajo.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 41 98%
Conoce el significado
del Teletrabajo
No 1 2%
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

117



Figura N°18 Conoce el significado del Teletrabajo.
= 8i =No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Esta poblacion nos indica que el 98% de las personas teletrabajadoras conocen el
significado del teletrabajo y solo un 2% desconoce el significado de teletrabajo.
Entre las personas que indicaron si explicaron los siguientes significados:
e Trabajar desde la casa, ejercer las funciones fuera de la empresa.
e Posibilidad de cumplir las responsabilidades laborales desde el hogar o en un lugar
distinto de la empresa.
e Esuna modalidad de trabajo en la que una parte del tiempo laboral se realiza en una
ubicacién diferente a la oficina de la empresa.
e Servicio remoto de las tareas de la oficina que se pueden completar gracias al
servicio de internet y VPN proporcionado por la compafiia.
e Es laborar por medio de telecomunicaciones, no en el espacio donde se encuentra
la compafiia.

Tabla N°12 Sabe si en Costa Rica existe una ley que regule el teletrabajo.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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No 22 52%

Sabe si en Costa

Rica existe una

ley que regule el
teletrabajo

Si 20 48%
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°19 Sabe si en Costa Rica existe una ley que regule el teletrabajo.
=51 = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De la poblacion encuestada el 52% indicd no tener el conocimiento que existe una ley en
Costa Rica para regular el teletrabajo y el 48% indicaron si conocerla. Por lo que se observa que

no todos los teletrabajadores conocen la ley.

Tabla N°13 Segun el decreto N°9738 sobre la ley para regular el teletrabajo en su articulo No 6
nos indica que la incorporacién a la modalidad del teletrabajo es voluntaria tanto para la persona
trabajadora como para la persona empleadora. ¢Cudl proceso se utiliz6 para implementar la
modalidad del teletrabajo en su caso?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Cual proceso se
utilizo para
implementar la

Adenda de teletrabajo

22 52%
temporal
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modalidad del
teletrabajo en su

cas0? Contrato escrito temporal 17 41%

Contrato escrito desde el

0,
inicio de la relacion laboral 2 S%
Adenda de teletrabajo desde
el inicio de la relacién 1 2%
laboral
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°20 Segun el decreto N°9738 sobre la ley para regular el teletrabajo en su articulo No 6

nos indica que la incorporacion a la modalidad del teletrabajo es voluntaria tanto para la persona

trabajadora como para la persona empleadora. ¢Cual proceso se utilizd para implementar la
modalidad del teletrabajo en su caso?

Adenda de teletrabajo desde el inicio de Ia relacitn laboral I 1%

Contrato escrito desde el inicio de la relacidn laboral . B

Contrato eserito temlmral _ e

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

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Para el proceso de la implementacion del teletrabajo el 52% de las personas encuestadas
indicaron que se les dio un Adenda de teletrabajo temporal, el 41% respondio que fue por medio

de Contrato escrito temporal, el 5% se les brindé un Contrato escrito desde el inicio de la relacién

120



laboral y solo un 2% se gestiond por medio de un Adenda de teletrabajo desde el inicio de la
relacion laboral.

Ademas se les preguntd a los teletrabajadores que seleccionaron las opciones Contrato
escrito temporal o Adenda de teletrabajo temporal cual fue la causa de dichos contratos temporales
en el cual mencionaron que la razén fue a causa de la pandemia COVID - 19.

Tabla N°14 ;Cuando usted inicio sus funciones en la modalidad de teletrabajo la empresa le

brindé la adecuada capacitacion del manejo y uso de los equipos o programas para desarrollar
sus funciones?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Cuando usted inicio
sus funciones en la Si 36 86%
modalidad de teletrabajo
la empresa le brind6 la
adecuada capacitacion No 6 14%
del manejo y uso de los
equipos o programas
para desarrollar sus
funciones?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°21 ¢ Cuando usted inicio sus funciones en la modalidad de teletrabajo la empresa le
brindo la adecuada capacitacion del manejo y uso de los equipos o programas para desarrollar
sus funciones?

=51 = No
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Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022,

Segun la encuesta realizada un 86% de los teletrabajadores indica que efectivamente la
empresa les brindé la adecuada capacitacion para el manejo y uso de los equipos o programas para
desarrollar sus funciones y un 14% de los teletrabajadores indicaron que no recibieron la

capacitacion pero no explicaron la razon del porque.

Tabla N°15 ;La empresa le inform6 sobre el cumplimento de las normas y directrices
relacionadas con la salud ocupacional y prevencion de los riesgos de trabajo, segun lo establecido
en el ordenamiento juridico vigente para esta materia?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢La empresa le informo
sobre el cumplimento

de las normas y Si 32 76%
directrices relacionadas
con la salud
ocupacional y No 10 24%

prevencion de los
riesgos de trabajo,
segun lo establecido en
el ordenamiento
juridico vigente para
esta materia?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°22 ;La empresa le informd sobre el cumplimento de las normas y directrices
relacionadas con la salud ocupacional y prevencion de los riesgos de trabajo, segun lo establecido
en el ordenamiento juridico vigente para esta materia?
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Si = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022,

Cuando se pregunto a los teletrabajadores si la empresa les informo sobre el cumplimiento
de las normas y directrices relacionadas con la salud ocupacional y prevencion de los riesgos de
trabajo, un 76% indicé que efectivamente se les informd y solo un 24% indicaron que la empresa
no les informo.

Entre las personas que respondieron que si se les informé indicaron los siguientes medios
de comunicacion:

e Sesiones virtuales.

e Correo electronico empresarial.

e Capacitaciones por parte de los supervisores.
e Contrato firmado para realizar teletrabajo.

I1l. VARIABLE 2. Teletrabajo

INDICADOR 1: La Pirdmide de necesidades segun Maslow.
Fisioldgicas
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Tabla N°16 Segun la piramide de necesidades de Maslow una de las necesidades fisioldgicas para
mantener la motivacion laboral es la remuneracion salarial. ¢ Considera usted que su salario esta
acorde a las funciones realizadas?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Considera usted que
su salario esta acorde a
las funciones

No 22 52%

Si 20 48%

realizadas?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°23 Segun la piramide de necesidades de Maslow una de las necesidades fisioldgicas
para mantener la motivacion laboral es la remuneracion salarial. ¢ Considera usted que su salario
esta acorde a las funciones realizadas?

«No = 5i

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Sobre la pregunta si considera que el salario esta acorde a las funciones realizadas un 52%
considera que su salario no estd acorde y un 48% consideran que su salario si estd acorde a las
funciones realizadas.

Entre las personas que respondieron no considerar que su salario esta acorde a las funciones

realizadas justificaron lo siguiente:
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e Tener muchas tareas y poca remuneracion.

e Por la carga de trabajo consideran que el salario deberia ser mayor.

e En ocasiones se trabajan mas horas de las que se deberia y no son pagas.

Tabla N°17 ¢ En relacion con la jornada laboral, al realizar teletrabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia

Porcentaje
Cumplo con la jornada 33 78%
laboral completa
El trabajo es mucho lo
¢Enrelacién con la que me obliga a 7 17%
jornada laboral, al quedarme fuera de la
realizar teletrabajo? jornada laboral
Laboro més horas de la
jornada laboral por 2 5%
voluntad propia
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°24; En relacién con la jornada laboral, al realizar teletrabajo?

Lahoro mis horas de la jornada laboral por voluntad propia l 5%

El trabajo es mucho lo que me obliga a quedarme fuera de la jornada laboral - 17%

0% 109 20% 0% 40% 0% 60% T0% 80%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

0%

En relacién con la jornada laboral cuando realizan teletrabajo el 78% indica que cumple

con la jornada laboral completa, el 17% indica que el trabajo es mucho lo que los obliga a quedarse
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mas tiempo de la jornada laboral y un 5% indica que por voluntad propia se quedan laborando mas

horas.

Tabla N°18 Segun las necesidades fisioldgicas es muy importante cumplir con los tiempos de
comida y descanso cuando estamos teletrabajando ¢ Cuenta usted con un horario establecido para
tomar sus tiempos de descanso y poder realizar estas funciones?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Cuenta usted con un Si ha;t/)ltle_rgpos 35 83%
horario establecido para estaplecidos
tomar sus tiempos de  Si pero no los tomo en los
. . 6 14%
descanso y poder tiempos establecidos
realizar estas
funciones? No ¢Por qué? 1 3%
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°25 Segun las necesidades fisiologicas es muy importante cumplir con los tiempos de
comida y descanso cuando estamos teletrabajando ¢ Cuenta usted con un horario establecido para
tomar sus tiempos de descanso y poder realizar estas funciones?

Sihay tiempos establecidos = 5ipero nolos tomo en los tiempos establecidos = No ;Por que?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

En relacién con el horario establecido para tomar los tiempos de descanso el 83% menciona
que si tiene un horario establecido para el tiempo de descanso, por el contrario, el 14% no los toma

en los tiempos establecidos y un 3% indica no tener tiempos especificos de descanso.
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La persona que respondi6 que no indico que toma los descansos de acuerdo a las tareas del
dia.

Seguridad

Tabla N°19 ¢ Con relacion al teletrabajo siente que tiene mas autonomia y libertad para realizar
sus funciones?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Con relacion al
teletrabajo siente que Si 41 98%
tiene mas autonomia y
libertad para realizar sus
funciones?

No ¢Por quée? 1 2%

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°26 ¢ Con relacién al teletrabajo siente que tiene mas autonomia y libertad para realizar

sus funciones?
=S5i = No ;Por qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Ante la pregunta si al estar en teletrabajo sienten mayor autonomia y libertad para realizar
sus funciones un 98% de las personas indicaron que si y solo un 2% manifestd que no sienten
mayor autonomia ni libertad para realizar sus funciones cuando realizan teletrabajo.

La persona que responde que no, indico que aungue haga el trabajo desde casa no significa
gue no pueda necesitar ayuda o que tenga mas autonomia.
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Tabla N°20 ¢ Cuenta usted con un lugar o espacio seguro para realizar teletrabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Cuenta usted con un

lugar o espacio seguro . .
para realizar Si 42 100%

teletrabajo?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°27 ¢ Cuenta usted con un lugar o espacio seguro para realizar teletrabajo?

=8I

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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Al realizar la pregunta a los encuestados sobre si cuentan con un lugar o espacio seguro

para realizar teletrabajo el 100% de los encuestados indicaron que si cuentan con un lugar seguro.

Tabla N°21 Durante el periodo de julio del 2021 a junio del 2022 ¢Considera usted que el
teletrabajo le ayudd a minimizar el contagio por el COVID-19?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera usted que el
teletrabajo le ayudé a Si 42 100%

minimizar el contagio
por el COVID-19?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°28 Durante el periodo de julio del 2021 a junio del 2022 ¢Considera usted que el
teletrabajo le ayud6 a minimizar el contagio por el COVID-19?
= i

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Ante la pregunta de que si durante el periodo de julio del 2021 a junio del 2022 el teletrabajo
le ayudo6 a minimizar el contagio por el COVID -19 el 100% indicaron que si.
Sociales

Tabla N°22 ¢Considera usted que durante el teletrabajo mejoraron las relaciones con sus
comparieros de trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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¢Considera usted que Si 23 55%
durante el teletrabajo
mejoraron las relaciones No ¢Por que? 19 45%
con sus compafieros de
trabajo?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°29 ;Considera usted que durante el teletrabajo mejoraron las relaciones con sus
comparieros de trabajo?

=51 = No ;Por qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Las personas encuestadas manifestaron en un 55% que las relaciones con sus comparieros
de trabajo mejoraron, por el contrario, un 45% manifestd que sus relaciones no mejoraron al estar
en la modalidad de teletrabajo.

Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:

e Poca interaccion y no habia posibilidad de actividades para crear la unién con el
equipo de trabajo.

e Debido al teletrabajo es mas dificil relacionarse con los compafieros de trabajo.

e No hay contacto directo con los compafieros de trabajo por ende menos
comunicacion y convivencia.
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Tabla N°23 ¢ Cree que la union del grupo de trabajo se perdié en el momento que se implementd
la modalidad del teletrabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Cree que la union del

grupo de trabajo se Si 26 62%
perdié en el momento
que se implemento la

modalidad del No ¢Por qué? 16 38%
teletrabajo?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°30 ¢ Cree que la union del grupo de trabajo se perdié en el momento que se implemento
la modalidad del teletrabajo?

= 8i =No ;Por qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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Un 62% de las personas encuestadas indicaron que la union del grupo si se perdi6 al estar
en la modalidad de teletrabajo y solo un 38% indic6 que no se perdié la union del grupo.
Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:
e Porque de igual forma se mantienen reuniones diarias y comunicacién entre el
grupo de trabajo.
e La comunicacién continda siendo la misma a pesar de estar en la modalidad de

teletrabajo.

Tabla N°24 ; Considera usted que desde que realiza teletrabajo se ha sentido aislado de su grupo
de trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera usted que
desde que realiza No 30 71%
teletrabajo se ha sentido Si 12 29%
aislado de su grupo de

trabajo?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°31 ¢ Considera usted que desde que realiza teletrabajo se ha sentido aislado de su grupo
de trabajo?
«No = Si

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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El 71% de las personas encuestadas indican no sentirse aislados de su grupo de trabajo
desde que realizan teletrabajo y un 29% indicaron si sentirse aislados.

Tabla N°25 ¢En su grupo de trabajo se organizaron de forma virtual durante el periodo de julio
del 2021 a junio del 2022 para celebrar las diferentes fechas festivas que normalmente se realizan
de forma presencial?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢En su grupo de trabajo
se organizaron de forma
virtual durante el
periodo de julio del
2021 a junio del 2022
para celebrar las ]
diferentes fechas Si 18 43%
festivas que
normalmente se realizan
de forma presencial?

No 24 57%

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°32 ¢En su grupo de trabajo se organizaron de forma virtual durante el periodo de julio
del 2021 a junio del 2022 para celebrar las diferentes fechas festivas que normalmente se realizan
de forma presencial?

=No =5i

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

En relacion con la pregunta si el grupo de trabajo se organiz6 de forma virtual durante el
periodo de julio del 2021 a junio del 2022 para celebrar las diferentes fechas festivas que
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normalmente se realizaba de forma presencial el 57% indicaron que si y un 43% indicaron que no

realizaron.

Entre las personas que respondieron si indicaron los tipos de actividades que se realizaron:

e Reuniones virtuales con el equipo por medio de plataformas como Zoom.

e Actividades virtuales como Halloween, dia de pijamas, navidad, cumpleafios.

e Premiaciones virtuales donde regalaban cupones.

Estima

Tabla N°26 ;Considera usted que al estar teletrabajando esta en desventaja con respecto a los
compafieros que estan de forma presencial, para poder participar en ascensos, actividades dentro
o fuera de la oficina?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Considera usted que al
estar teletrabajando esta
en desventaja con No 33 79%
respecto a los
comparieros que estan de
forma presencial, para

. Si ¢Por que? 9 21%
poder participar en
ascensos, actividades
dentro o fuera de la
oficina?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°33 ¢ Considera usted que al estar teletrabajando esta en desventaja con respecto a los
comparieros que estan de forma presencial, para poder participar en ascensos, actividades dentro
o fuera de la oficina?
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=No = 5i;Porqué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De la poblacion encuestada un 79% consideran no estar en desventaja con respecto a los
comparieros que se encuentran de forma presencial para participar en actividades y solo un 21%
consideran si estar en desventaja.

Entre los por qué de las personas que respondieron si indicaron:

e Laempresa no muestra el interés a las personas que realizan teletrabajo.
e Laempresa solo toma en cuenta el personal que se encuentra de manera presencial.
e Muchas actividades estaban disponibles solo de manera presencial.

Tabla N°27 ¢ Durante el tiempo que ha trabajado bajo la modalidad de teletrabajo considera usted
que su responsabilidad en sus funciones?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Durante el tiempo que
ha trabajado bajo la
modalidad de Se mantuvo 25 60%
teletrabajo considera Aumentd 17 40%
usted que su
responsabilidad en sus
funciones?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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Figura N°34 ;Durante el tiempo que ha trabajado bajo la modalidad de teletrabajo considera
usted que su responsabilidad en sus funciones?

= Se mantuvo = Aumentd

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

El 60% de la poblacion encuestada consideran que su responsabilidad en sus funciones
bajo la modalidad de teletrabajo se mantuvo, sin embargo, el otro 40% de la poblacién consideran

que su responsabilidad aumenté mientras realizaban teletrabajo.

Tabla N°28 ¢ Sus familiares y amigos experimentaron mayor felicidad desde el momento que usted
se encuentra teletrabajando?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Sus familiares y
amigos experimentaron

mayor felicidad desde el Si 40 95%
momento que usted se No ¢Por qué? 2 50
encuentra

teletrabajando?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°35 ¢Sus familiares y amigos experimentaron mayor felicidad desde el momento que
usted se encuentra teletrabajando?
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=51 = No ;Por qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Con respecto a la pregunta si los familiares y amigos experimentaron mayor felicidad desde
el momento que las personas encuestadas se encuentran en la modalidad de teletrabajo, el 95%
indicaron que si y solo un 5% manifest6 que no.
Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:
e Experimentaron mayor presion al aumentar las horas de jornada.
e Debido al estrés que manejan lo transmiten a sus familiares y amigos.

Tabla N°29 ;Con la implementacion del teletrabajo usted ha tenido mas tiempo para poder
compartir con su familia y amigos?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Con la implementacion

del teletrabajo usted ha Si 38 90%
tenido mas tiempo para )
poder compartir con su No ¢Por que? 4 10%

familia y amigos?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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Figura N°36 ¢Con la implementacion del teletrabajo usted ha tenido mas tiempo para poder
compartir con su familia y amigos?

=51 = No ;Por qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Con respecto a la pregunta si usted ha mantenido mas tiempo para poder compartir con la
familia y amigos, el 90% indicaron que si y un 10% que manifestd que no ha logrado tener el
suficiente tiempo para poder disfrutar mas con la familia y amigos.

Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:

e Por el aislamiento total ante la pandemia del COVID-19.

e No todos los horarios establecidos al personal son con fines libres por lo cual se
dificulta mas el tener el suficiente tiempo para poder disfrutar con la familia y
amigos.

Autorrealizacion

Tabla N°30 ¢ Considera usted que ha tenido mayor participacion en la toma de decisiones de su
grupo de trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Considera usted que ha
tenido mayor Si 32 76%

participacion en la toma No ¢Por qué? 10 24%
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de decisiones de su
grupo de trabajo?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°37 ¢ Considera usted que ha tenido mayor participacion en la toma de decisiones de su
grupo de trabajo?

=51 = No ;Por qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Ante la consulta si considera que ha tenido mayor participacion en la toma de decisiones
de su grupo de trabajo 76% de las personas encuestadas indicaron que si y solo un 24% consideran
no tener participacion.

Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:

e En el grupo de trabajo no se toman decisiones grupales, Gnicamente se comunica
pero no se pide opinidn.

e Por falta de reuniones grupales no hay mucha comunicacion por ende no se toma
en cuenta la participacion en la toma de decisiones del grupo de trabajo.

Tabla N°31 ¢ Durante periodo de julio del 2021 a junio del 2022 y la pandemia COVID — 19 usted
aprovecho el confinamiento social para trabajar en su crecimiento personal?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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¢Durante periodo de
julio del 2021 a junio Si 37 88%
del 2022 y la pandemia No ¢Por que? 5 12%
COVID - 19 usted
aprovecho el
confinamiento social
para trabajar en su
crecimiento personal?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°38 ¢Durante periodo de julio del 2021 a junio del 2022 y la pandemia COVID — 19
usted aprovecho el confinamiento social para trabajar en su crecimiento personal?

=51 = No ;Por que?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Ante la pregunta si durante el periodo de julio del 2021 a junio del 2022 y la pandemia
COVID - 19 los teletrabajadores aprovecharon el confinamiento social para trabajar en su
crecimiento personal el 88% de las personas encuestadas indicaron que si trabajaron en su
crecimiento personal y un 12% indicaron que no.

Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:

e Debido a la carga laboral no tenian tiempo para enfocarse en el desarrollo personal.
e Por la situacion econdmica actual es bastante complejo estudiar.
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Tabla N°32 ¢ Se considera una persona autorrealizada?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

_ . Si 34 81%
¢Se considera una
izada?
persona autorrealizada? No ¢Por qué? 8 19%
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°39 ¢ Se considera una persona autorrealizada?
=81 =No ;Por gué?

Fuente: Elaboracién propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Segun la pregunta que indica si se considera una persona autorrealizada el 81% de las

personas encuestadas indicaron que si y el 19% consideran que no.
Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:

e No contar con el apoyo para crecer.
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e Porque necesitan mayor preparacion, capacitacion, conocimiento para poder ser

una persona autorrealizada.

Calidad de vida

INDICADOR 2: Modelo de la calidad de vida de Walton: Factores que afectan la calidad de

vida en las empresas.

Tabla N°33 ¢ Conoce usted cudl es el significado de calidad de vida laboral?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Conoce usted cual es el No 29 69%
significado de calidad o
de vida laboral? Si Indiquelo 13 31%
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°40 ¢ Conoce usted cudl es el significado de calidad de vida laboral?

= No = Silndiquelo

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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Al realizar la pregunta a los encuestados sobre si conoce el significado de calidad de vida

el 69% indicd desconocer el significado y solo un 31% indicaron si saber el significado.

Entre las personas que indicaron si explicaron los siguientes significados:

El ambiente de trabajo en la empresa.

e Remuneracion y trabajo justo.

e Nivel de bienestar general en relacién al trabajo.

e Que el ambiente y condiciones sean Optimas.

e Ambiente de trabajo sano donde los trabajadores se sientan escuchados y parte de

la organizacion.

Tabla N°34 El primer factor que define el modelo de Walton es la Compensacion justa y adecuada,
donde menciona que la justicia distributiva de la compensacion depende de la adecuacion de la
remuneracién al trabajo que la persona realiza. ¢Considera usted que el ingreso (salario) que
recibe en la cuenta donde labora es adecuado a las funciones que realiza en su puesto?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Considera usted que el
ingreso (salario) que

recibe en la cuenta No ¢Por que? 27 64%
donde labora es
adecuado a las Si 15 36%
funciones que realiza en
Su puesto?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°41 EIl primer factor que define el modelo de Walton es la Compensacién justa y
adecuada, donde menciona que la justicia distributiva de la compensacion depende de la
adecuacion de la remuneracion al trabajo que la persona realiza. ¢ Considera usted que el ingreso
(salario) que recibe en la cuenta donde labora es adecuado a las funciones que realiza en su
puesto?

143



= No ;Por qué? = 5i

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Ante la pregunta si considera que el ingreso (salario) que reciben en la cuenta donde laboran
es adecuado a las funciones que realizan en el puesto, el 64% de los encuestados indican que no
es el adecuado y solo un 36% considera que el ingreso que reciben es adecuado a las funciones

que realizan.
Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:
e En otras organizaciones brindan mayor salario por las mismas funciones.
e Se gana poco en comparacion a la cantidad de tareas y responsabilidad del puesto.

Tabla N°35 La equidad interna es la nocién de que los empleados serdn pagados de acuerdo
“valor” que la compafia otorga a su puesto dentro de la organizacion (equilibrio entre las
remuneraciones dentro de la empresa). ¢Considera usted que la empresa donde labora cumple
con estas politicas de manera integra?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Considera usted que la
empresa donde labora

cumple con estas Si 25 60%
politicas de manera
Integra? No ¢Por qué? 17 40%
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Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°42 La equidad interna es la nocion de que los empleados seran pagados de acuerdo
“valor” que la compafiia otorga a su puesto dentro de la organizacion (equilibrio entre las
remuneraciones dentro de la empresa). ¢Considera usted que la empresa donde labora cumple
con estas politicas de manera integra?

=81 =No ;Por qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

En relacion con la pregunta si las personas encuestadas consideran que la empresa donde
laboran cumplen con las politicas de la equidad interna, el 60% consideran que si y un 40%

consideran que no.

Tabla N°36 La equidad externa analiza lo justo de los salarios en relacion con personal fuera de
la empresa (equilibrio con las remuneraciones del mercado de trabajo). ¢ Considera usted que la
empresa donde labora mantiene salarios similares o mejores en comparacion a otras empresas
que realizan las mismas funciones?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera usted que la
empresa donde labora
mantiene salarios
similares 0 mejores en Si 23 55%
comparacion a otras
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empresas que realizan )
las mismas funciones? No ¢Por qué? 19 45%

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°43 La equidad externa analiza lo justo de los salarios en relacion con personal fuera
de la empresa (equilibrio con las remuneraciones del mercado de trabajo). ¢ Considera usted que
la empresa donde labora mantiene salarios similares o mejores en comparacion a otras empresas
que realizan las mismas funciones?

51 = No ;Por que?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De la poblacion encuestada un 55% consideran que sus salarios son similares o0 mejores en
comparacion a otras empresas que realizan las mismas funciones y un 45% no consideran que no.
Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:
e En otras empresas se gana mas por las mismas funciones de su puesto actual.
e Otras empresas ofrecen salarios mas competitivos en comparacién con las labores
y responsabilidades.

e Otras empresas valoran no solo del conocimiento adquirido sino también el tiempo

y permanencia en la empresa.
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El segundo factor que define el modelo de Walton es las Condiciones de seguridad y salud
en el trabajo donde incluye las dimensiones jornada de trabajo y ambiente fisico adecuado a la
salud y el bienestar de la persona. Se les pregunté a los encuestados que opinaban sobre el enfoque
que tiene la empresa en cuanto al equilibrio entre el tiempo de jornada laboral y vida privada, entre

los puntos mencionados indicaron los siguientes:

e Siempre se motiva en mantener un limite entre el trabajo y vida privada, sin

embargo, debido a la carga laboral no se cumple.

e Laempresa respeta el tiempo fuera de jornada de cada colaborador.

e La empresa necesita enfocarse dar apoyo en la salud mental y emocional de los

colaboradores.

Tabla N°37 ¢Ha recibido usted capacitaciones por parte de la empresa donde se le explique la
politica de jornada laboral, deberes y derechos que tiene como empleado?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Ha recibido usted
capacitaciones por parte

Si 26 62%
de la empresa donde se
le ex_pllque la politica No 16 38%
de jornada laboral,
deberes y derechos que
tiene como empleado?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°44 ;Ha recibido usted capacitaciones por parte de la empresa donde se le explique la
politica de jornada laboral, deberes y derechos que tiene como empleado?
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o 8i " No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Ante la pregunta si las personas encuestadas han recibido las capacitaciones por parte de la
empresa donde se les explique la politica de jornada laboral, deberes y derechos que tiene como
empleado, el 62% indicaron si haber recibido la capacitacion y solo un 38% indican que adn no lo

han recibido.

Tabla N°38 ¢Desde la implementacion del teletrabajo ha sentido usted que su jornada laboral se
ha visto afectada?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Desde la
implementacion del No 35 83%
teletrabajo ha sentido Si Explique 7 17%

usted que su jornada
laboral se ha visto
afectada?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°45 ;Desde la implementacién del teletrabajo ha sentido usted que su jornada laboral
se ha visto afectada?
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No = SiExplique

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022,

De la poblacién encuestada un 83% no consideran que su jornada laboral se ha visto
afectada desde la implementacion del teletrabajo y solo un 17% indican que desde que realizan
teletrabajo su jornada laboral si fue afectada.

Entre las personas que respondieron que si indicaron lo siguiente:

e Mas tiempo brindado al trabajo desde la implementacion del teletrabajo en

comparacion que cuando se estaba presencial.
e Debido al estrés y aumento de tareas.
e Al tener acceso en todo desde la casa se trabaja mas horas.

Tabla N°39 El tercer factor que define el modelo de Walton es el Uso y desarrollo de capacidades
en el sentido de proveer oportunidades, necesidades y conocimientos del trabajador y el de
obtener informacion sobre el proceso total del trabajo, asi como retro informacion en cuanto a su
desempefio. ¢ Con que frecuencia usted recibe retroalimentacion y retroinformacion en relacién a
su desemperio de sus tareas por parte de sus jefaturas?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Con qué frecuencia
usted recibe

retroalimentacion y

retroinformacion en

Semanalmente 20 47%

Mensualmente 15 36%
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relacion a su

0,
desempefio de sus Nunca 5 12%
tareas por parte de sus o )
jefaturas? Diariamente 2 5%
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°46 El tercer factor que define el modelo de Walton es el Uso y desarrollo de capacidades
en el sentido de proveer oportunidades, necesidades y conocimientos del trabajador y el de
obtener informacidn sobre el proceso total del trabajo, asi como retro informacion en cuanto a su
desempefio. ¢ Con que frecuencia usted recibe retroalimentacion y retroinformacion en relacion a
su desemperio de sus tareas por parte de sus jefaturas?

Diariamente %%

Nunca 12%

Mensualmente 6%

Semanalmente 47%

0% k] 10% 15% 20% 150 0% 5% 40% 45% 50%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Ante la pregunta con qué frecuencia las personas encuestadas reciben retroalimentacion y
retroinformacion en relacion al desempefio de sus tareas por parte de sus jefaturas, el 47% indica
que semanalmente, el 36% mensualmente, el 12% menciona que nunca reciben retroalimentacion

y retroinformacion y solo un 5% indica que diariamente.

Tabla N°40 La identidad de la tarea expresa el grado en que un puesto exige que el empleado
realice un producto completo e identificable, es decir, las funciones necesarias para completar el
trabajo desde el inicio hasta el final. ¢ Sus jefaturas a cargo se toman el tiempo para explicarle la
importancia, significado y gestion de cada tarea que realiza en el puesto que se desempefia?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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¢Sus jefaturas a cargo se
toman el tiempo para .
explicarle la S| 37 88%
importancia, significado No ¢Por qué? 5 12%
y gestion de cada tarea
que realiza en el puesto
que se desempefia?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022,

Figura N°47 La identidad de la tarea expresa el grado en que un puesto exige que el empleado
realice un producto completo e identificable, es decir, las funciones necesarias para completar el
trabajo desde el inicio hasta el final. ¢ Sus jefaturas a cargo se toman el tiempo para explicarle la
importancia, significado y gestion de cada tarea que realiza en el puesto que se desempefia?

Si » No iPor qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022,

Como se puede determinar un 88% de las personas encuestas indican que efectivamente
sus jefaturas a cargo se toman el tiempo para explicarle la importancia, significado y gestion de

cada tarea que realizan en el puesto que desempefian y solo un 12% menciona que sus jefaturas no

toman el tiempo.

Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:
e No se toma el tiempo por parte de las jefaturas.

e Necesitan mayor control y organizacion por parte de las jefaturas.
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e Eltiempo es muy limitado por lo cual no se brinda el tiempo para dichas gestiones.

Tabla N°41 ¢ Considera usted que la cuenta donde labora le permite trabajar con autonomia, es
decir, tener la capacidad o condicion de desarrollar tareas de manera independiente?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera usted que la
cuenta donde labora le Si 36 86%
permite trabajar con
autonomia, es decir, No ¢Por qué? 6 14%

tener la capacidad o
condicion de desarrollar
tareas de manera
independiente?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°48 ; Considera usted que la cuenta donde labora le permite trabajar con autonomia, es
decir, tener la capacidad o condicion de desarrollar tareas de manera independiente?
=8 = No ;Por qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De la poblacién encuestada un 86% considera que la cuenta donde labora les permite
trabajar con autonomia y solo un 14% consideran que no.
Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:
e Las capacitaciones no son buenas y esto no permite trabajar con autonomia.

e Debido a muchos procesos establecidos se debe seguir las directrices estipuladas.
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e Se necesita pasar por varios departamentos para permitir realizar ciertas gestiones.

e Escomplicado porque no hay apoyo por parte de las jefaturas.

Tabla N°42 Segun el modelo de Walton el cuarto factor Oportunidad de Crecimiento continuo y
Seguridad se enfoca en proporcionar al personal la posibilidad de carrera en la organizacion.
¢Considera usted que la cuenta donde labora toma como prioridad el crecimiento de sus
colaboradores?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Considera usted que la Si 30 71%
cuenta donde labora
toma como prioridad el

crecimiento de sus )
colaboradores? No ¢Por que? 12 29%

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°49 Segun el modelo de Walton el cuarto factor Oportunidad de Crecimiento continuo y
Seguridad se enfoca en proporcionar al personal la posibilidad de carrera en la organizacion.
¢Considera usted que la cuenta donde labora toma como prioridad el crecimiento de sus
colaboradores?
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51 = No ;Por qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022,

Como se puede determinar un 71% de las personas encuestas consideran que la cuenta
donde laboran toma como prioridad el crecimiento de sus colaboradores y solo un 29% consideran
que no.

Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:

e Solo se toman en cuenta las personas que tienen mayor relacion con los lideres.

e Las jefaturas se enfocan méas en mejorar rendimiento que trabajar el desarrollo de

su personal.

e No capacitan al personal para nuevas oportunidades y si se da el crecimiento se

lleva a un tope donde no hay manera de crecer.
e No hay tiempo para desarrollar a las personas con interés de crecimiento.
e Falta de prioridad por parte de la cuenta.

e Setoma en cuenta el crecimiento econdémico de la empresa por encima del personal

ya que no es muy frecuente las conversaciones de crecimiento.
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Tabla N°43 ¢ Ha tenido conversiones con sus jefaturas a cargo donde haya expresado sus deseos
de crecimiento y el enfoque que desea alcanzar en la compafiia?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Ha tenido
conversiones con sus
jefaturas a cargo donde Si 40 95%
haya expresado sus
deseos de crecimiento y No 2 5%

el enfoque que desea
alcanzar en la
compafia?
Total 42 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°50 ¢Ha tenido conversiones con sus jefaturas a cargo donde haya expresado sus deseos
de crecimiento y el enfoque que desea alcanzar en la compafiia?
=81 = No

Fuente: Elaboracién propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De la poblacion encuestada un 95% indica que si ha tenido conversiones con sus jefaturas
a cardo donde se expresara sus deseos de crecimiento y el enfoque que desea alcanzar en la
compafiia y solo un 5% indica que no han tenido estas conversaciones.

Tabla N°44 ;Sus jefaturas a cargo le han brindado los recursos y tiempo para desarrollar sus
habilidades para su crecimiento profesional?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
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¢Sus jefaturas a cargo le

han brintt_jado los Si 28 67%
recursos y tiempo para 0
desarrollar sus No 14 33%
habilidades para su
crecimiento profesional?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°51 ¢Sus jefaturas a cargo le han brindado los recursos y tiempo para desarrollar sus
habilidades para su crecimiento profesional?

= 8i = No

Fuente:
Elaboracién propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de américa de
la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De la poblacion encuestada un 67% indica que sus jefaturas a cargo les han brindado los
recursos y tiempos para su desarrollo de sus habilidades y crecimiento profesional y un 33% indica
que no.

Tabla N°45 ;Desde la implementacion del teletrabajo se le ha brindado los mismos recursos y
tiempos de desarrollo profesional en comparacidn a cuando se encontraba de manera presencial?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Desde la
implementacion del ) .
teletrabajo se le ha Si 35 83%
brindado los mismos No 7 17%

recursos y tiempos de
desarrollo profesional
en comparacion a
cuando se encontraba
de manera presencial?
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Total 42 100%
Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°52 ;Desde la implementacion del teletrabajo se le ha brindado los mismos recursos y
tiempos de desarrollo profesional en comparacion a cuando se encontraba de manera presencial?

=81 = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Como se puede determinar un 83% de las personas encuestas indican que desde la
implementacion del teletrabajo se les ha brindado los mismos recursos y tiempos para su desarrollo
profesional en comparacion cuando se encontraban de manera presencial y solo un 17% indico
que no se les ha brindado desde que realizan teletrabajo.

Tabla N°46 El quinto factor mencionado por el modelo de Walton es la Integracion Social en la
Organizacion, la cual consiste en eliminar las barreras jerarquicas. ¢Considera usted que la

cuenta donde labora trabaja en eliminar las barreras jerarquicas para brindar un mayor apoyo,
comunicacion, franqueza hacia su personal?

Descripcion Distribucion Frecuencia

Porcentaje

¢Considera usted que la
cuenta donde labora
trabaja en eliminar las
ba_rreras jerarquicas para No 14 33%
brindar un mayor apoyo,
comunicacion,

Si 28 67%
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franqueza hacia su
personal?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°53 El quinto factor mencionado por el modelo de Walton es la Integracion Social en la
Organizacion, la cual consiste en eliminar las barreras jerarquicas. ¢Considera usted que la
cuenta donde labora trabaja en eliminar las barreras jerarquicas para brindar un mayor apoyo,
comunicacion, franqueza hacia su personal?

=51 = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De la poblacién encuestada un 67% indica que la cuenta donde labora trabaja en eliminar
las barreras jerarquicas para brindar mas apoyo, comunicacion y franqueza y solo un 33% indico
gue no considera que la cuenta ha trabajado en eliminar estas barreras.

Tabla N°47 ¢ Conoce usted cual es el significado de igualdad de oportunidades?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Conoce usted cual es
el significado de Si Indiquelo 34 81%
igualdad de No 8 19%

oportunidades?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°54 ; Conoce usted cudl es el significado de igualdad de oportunidades?
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= SiIndiguelo = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de

américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
De la poblacion encuestada un 81% indica conocer el significado de igualdad de

oportunidades y solo un 19% indica no.

Entre las personas que respondieron que si explicaron los siguientes significados:

Las oportunidades estan disponibles a cualquiera persona.

e Equidad entre géneros o personas.

e Aspirar a un bien comun sin discriminacion.

e Crear oportunidades equitativas de crecimiento en la empresa.

e Todos tienen el derecho a las mismas oportunidades.

Tabla N°48 ¢ Considera usted que la cuenta donde labora trabaja en garantizar un futuro social
mas equitativo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera usted que la
cuenta donde labora Si 32 76%
trabaja en garantizar un No 10 24%
futuro social mas
equitativo?

Total 42 100%
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Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°55 ¢ Considera usted que la cuenta donde labora trabaja en garantizar un futuro social
mas equitativo?

= 8i =No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

De la poblacion encuestada un 76% indica que efectivamente la cuenta trabaja en garantizar

un futuro social mas equitativo y solo un 24% consideran que no.

Tabla N°49 ;Desde la implementacion del teletrabajo considera usted que sus jefaturas han
trabajado en mejorar las relaciones interpersonales y grupales de su equipo de trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Desde la
implementacion del Si 30 76%

teletrabajo considera
usted que sus jefaturas

han trabajado en No 12 24%
mejorar las relaciones

interpersonales y

grupales de su equipo de
trabajo?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°56 ¢Desde la implementacion del teletrabajo considera usted que sus jefaturas han
trabajado en mejorar las relaciones interpersonales y grupales de su equipo de trabajo?
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=51 = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Como se puede determinar un 76% de las personas encuestas consideran que sus jefaturas
han trabajo en mejorar las relaciones con sus grupos de trabajo e incentivando las relaciones

interpersonales y solo un 24% consideran que no.

Tabla N°50 El sexto factor Constitucionalismo se refiere al establecimiento de normasy reglas de
la organizacion, derechos y deberes del trabajador y clima democratico dentro de la
organizacion. Cudles de los siguientes aspectos son respetados en la cuenta donde labora, puede
marcar mas de una.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Respeto a las leyes y
reglas de la organizacion 38 18%

Respeto de los derechos y
deberes del trabajador 36 18%

Cuales de los siguientes
aspectos son respetados  Libertad de expresion

34 17%
en la cuenta donde
Iabora,,puede marcar Normas y rutinas claras 30 150
mas de una. de la empresa
Privacidad personal 28 14%
Recursos contra
decisiones arbitrarias 18 9%
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Clima democratico dentro

de la organizacion 17 8%
No se respeta ninguna de 5 1%
las anteriores
Total 203 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°57 El sexto factor Constitucionalismo se refiere al establecimiento de normas y reglas
de la organizacién, derechos y deberes del trabajador y clima democratico dentro de la
organizacion. Cuales de los siguientes aspectos son respetados en la cuenta donde labora, puede
marcar mas de una.

No se respeta ninguna de las anteriores - 1%
Clima democritico dentro de la organizacion [II Y s

Recursos contra decisiones arbitrarias _ 9%

puivactsd pesons. |
Normss  ruts caras e s omprecs |
Libersd de expresicn. | 7
Repes de s drchosy dbers e st [ 5+

e m——— T E

%% 1% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 13% 20%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Como se puede determinar un 18% de la poblacién indico, que se respeta las leyes y reglas
de la organizacidn, el otro 18 % indica que se respeta los derechos y deberes del trabajador, el 15%
menciona que se respeta las normas y rutinas claras de la empresa, el 14% de los encuestados
mencionan que se respeta la privacidad personal, un 9% mencionan que se brindan los recursos
contra decisiones arbitrarias, un 8% indica que se brinda un clima democratico dentro de la

organizacion y solo un 1% menciona que no se respeta ninguna de las anteriores mencionadas.
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Se les preguntd al 1% por qué considera que no respeta las normas y reglas de la
organizacion y los factores mencionados con anterioridad en el cual explican que sienten que aislan
a las personas que desean defender sus derechos privandolos de su voz y considerandolos personas

conflictivas para la organizacion.

Tabla N°51 EI séptimo factor Trabajo y espacio total de vida indica que el trabajo debe ser una
actividad social qué enorgullezca a la persona de participar en una organizacion. ¢Desde la
implementacion del teletrabajo considera usted que la cuenta donde labora mantiene un buen
equilibrio del trabajo en la vida personal?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Desde la
implementacion del
teletrabajo considera Si 34 81%

usted que la cuenta
donde labora mantiene

un buen equilibrio del No 8 19%
trabajo en la vida
personal?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°58 EI séptimo factor Trabajo y espacio total de vida indica que el trabajo debe ser una
actividad social qué enorgullezca a la persona de participar en una organizacion. ¢Desde la
implementacion del teletrabajo considera usted que la cuenta donde labora mantiene un buen
equilibrio del trabajo en la vida personal?
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= 8i =No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Como se puede determinar un 81% de las personas encuestas consideran que la cuenta
donde laboran mantiene un buen equilibrio del trabajo en la vida personal y solo un 19%
mencionan que no.
Tabla N°52 El octavo factor Relevancia social de vida en el trabajo indica que el trabajo debe ser
una actividad social que conlleva orgullo para la persona en participar en una

organizacion. Cuales de los siguientes aspectos son aplicados en la cuenta donde labora, puede
marcar mas de una.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Responsabilidad por los
productos y servicios

0,
ofrecidos 34 25%
Cuales de los siguientes ~ Reglas bien definidas de
aspectos son aplicados funcionamiento y de 31 2304
en la cuenta donde administracion eficiente
labora, puede marcar
mas de una. Responsabilidad social 26 19%
Practicas de empleo 24 18%
Tener una actuacion y una 21 15%

imagen ante la sociedad
Total 136 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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Figura N°59 El octavo factor Relevancia social de vida en el trabajo indica que el trabajo debe
ser una actividad social que conlleva orgullo para la persona en participar en una
organizacion. Cuales de los siguientes aspectos son aplicados en la cuenta donde labora, puede
marcar més de una.

Tener una actuacion y una imagen ante la sociedad _ 15%

Beglas bien definidas de funcionamiento y de administracion eficiente 13%

Responsabilidad por los productes y servicios ofrecidos 15%

0% % 10% 15% 0% 15% 0%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Como se puede determinar un 25% de la poblacion indicd, que la cuenta donde laboran
aplica la responsabilidad por productos y servicios ofrecidos, el 23% indican que las reglas son
bien definidas de funcionamiento y de administracion eficiente, el 19% confirman que se aplica la
responsabilidad social, el 18% indican que se realizan practicas de empleo y un 15% indican que
la cuenta tiene una actuacion y una imagen ante la sociedad.

IV. VARIABLE 3. Medidas de salud ocupacional

INDICADOR 1: Guia técnica para la implementacion del teletrabajo en las empresas.
Factores de riesgo laborales en el teletrabajo

Tabla N°53 Los riesgos locativos son causados por las condiciones de la seccién de la casa,
oficina o &rea de trabajo, que puede provocar un dafio a la salud de la persona teletrabajadora.
¢Cuenta usted con un area adecuada que evite tener muebles u objetos que puedan ocasionar
caidas o golpes?
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Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Cuenta usted con un
area adecuada que evite
tener muebles u objetos Si 42 100%
que puedan ocasionar
caidas o golpes?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°60 Los riesgos locativos son causados por las condiciones de la seccién de la casa,
oficina o area de trabajo, que puede provocar un dafio a la salud de la persona teletrabajadora.
¢Cuenta usted con un &rea adecuada que evite tener muebles u objetos que puedan ocasionar
caidas o golpes?

= Si

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

El 100% de las personas encuestas manifesto que si cuenta con un area adecuada que evite
tener muebles u objetos que puedan ocasionar caidas o golpes con el fin de prevenir riesgos

locativos causados por el area de trabajo.

Tabla N°54 ¢ El espacio debajo del escritorio o la mesa de trabajo cuenta con un ancho de 70 o
85cm donde pueda movilizar las piernas sin complicaciones?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢El espacio debajo del
escritorio o la mesa de Si 40 95%
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trabajo cuenta con un No 2 50
ancho de 70 o 85cm
donde pueda movilizar
las piernas sin
complicaciones?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°61 ¢ El espacio debajo del escritorio o la mesa de trabajo cuenta con un ancho de 70 o
85cm donde pueda movilizar las piernas sin complicaciones?

= 8i = No

Fuente: Elaboracién propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Ante la pregunta que si el espacio debajo del escritorio o mesa de trabajo cuenta con un
ancho de 70 o 85cm donde pueda movilizar las piernas sin complicaciones un 95% manifesto que
efectivamente cuenta con las medidas adecuadas para tener movilidad pero solo un 5% indic6 no

contar con el espacio adecuado.

Tabla N°5 ¢Considera que el lugar donde usted realiza teletrabajo cuenta con una buena
instalacion eléctrica?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Considera que el lugar
donde usted realiza Si 42 100%
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teletrabajo cuenta con
una buena instalacién
eléctrica?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°62 ¢;Considera que el lugar donde usted realiza teletrabajo cuenta con una buena
instalacion eléctrica?

= §i

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

El 100% de las personas encuestas manifestdé que si cuenta con una buena instalacion
eléctrica en el lugar donde realizan teletrabajo.
Tabla N°56 Los riesgos fisicos se refiere a los factores ambientales que pueden provocar efectos

negativos en la salud de la persona teletrabajadora. ¢ Qué tipo de iluminacion y ventilacion tiene
el espacio fisico que acondicion6 para realizar teletrabajo? Puede marcar diferentes opciones.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Tiene iluminacion artificial 34 29%
¢Qué tipo de
iluminacion y Tiene ventilacion natural 32 27%
ventilacion tiene el
espacio fisico que
acondicion0 para Tiene iluminacién natural 28 24%

realizar teletrabajo?
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Tiene ventilacion artificial 23 20%

Total 117 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°63 Los riesgos fisicos se refiere a los factores ambientales que pueden provocar efectos
negativos en la salud de la persona teletrabajadora. ¢ Qué tipo de iluminacién y ventilacion tiene
el espacio fisico que acondicion6 para realizar teletrabajo? Puede marcar diferentes opciones.

Tiene ventilacion artificial 20%

Tiene luminacion natural 4%

Tiene ventilacion natural

| E

Tiene luminacion artificial 19%

0% 5% 10% 15% 20% 15% 0% 35%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Para la pregunta sobre qué tipo de iluminacion y ventilacion utiliza a la hora de realizar
teletrabajo el 29% manifestaron utilizar iluminacion artificial, el 27% utiliza ventilacion natural,
el 24% utiliza iluminacion natural y el 20% de los encuestados indicaron utilizar ventilacion
artificial.

Tabla N°57 ¢ El lugar donde realiza teletrabajo se ve afectado por ruidos externos?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢El'lugar donde realiza No 33 79%
teletrabajo se ve
afectado por ruidos Si ;Cuéles? 9 21%
externos?
Total 42 100%
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Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°64 ¢ El lugar donde realiza teletrabajo se ve afectado por ruidos externos?

«No = Si;Cudles?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Un 79% del total de la poblacion respondié que no se ve afectado por ruidos externos a la

hora de hacer teletrabajo, mientras que un 21% indicé si verse afectado por ruidos externos.

Entre las personas que respondieron que si indicaron que la gran mayoria de los ruidos son

ocasionados la gran mayoria por vehiculos, vendedores, vecinos y los ladridos de los perros.

Tabla N°58 ¢ El lugar donde realiza teletrabajo se ve afectado por ruidos internos?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢El'lugar donde realiza
teletrabajo se ve No 37 88%
afectado por ruidos Si ¢Cuéles? 5 12%
internos?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°65 ¢ El lugar donde realiza teletrabajo se ve afectado por ruidos internos?
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= No = 5i;Cuiles?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Un 88% del total de la poblacién respondi6 que no se ve afectado por ruidos internos a la
hora de hacer teletrabajo, mientras que un 12% de la muestra indico si verse afectado por ruidos

internos.

Entre las personas que respondieron que si indicaron que la gran mayoria de los ruidos son
ocasionados por los miembros de la familia cuando realizan otras actividades cotidianas y

mascotas.

Tabla N°59 Los riesgos ergonoémicos se originan cuando la persona teletrabajadora realiza algun
tipo de movimiento, postura o accion que le produce un dafio a su salud durante su jornada de
trabajo. ¢Cuenta con un escritorio 0 mesa con el tamafio adecuado para colocar el equipo
informatico y herramientas de trabajo cuando realiza teletrabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Cuenta con un
escritorio 0 mesa con el

tamafio adecuado para Si 40 95%
colocar el equipo No ¢Por qué? 5 5%
informatico y '
herramientas de trabajo
cuando realiza
teletrabajo?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.
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Figura N°6 Los riesgos ergondmicos se originan cuando la persona teletrabajadora realiza
algun tipo de movimiento, postura o accién que le produce un dafio a su salud durante su jornada
de trabajo. ¢Cuenta con un escritorio o0 mesa con el tamafio adecuado para colocar el equipo
informatico y herramientas de trabajo cuando realiza teletrabajo?

=5i =No ;Por qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

En relacion con la pregunta de que si cuenta con un escritorio o mesa con el tamafo
adecuado para colocar el equipo informatico y los materiales de trabajo para realizar teletrabajo el
95% de los encuestados indicaron que si, mientras que un 5% indicaron que no.

Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron que no lo ven necesario
por el momento.

Tabla N°60 Para prevenir lesiones osteomusculares se recomienda realizar pausas laborales o
activas. ¢Realiza usted durante la jornada laboral pausa activas?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
(;Realiza usted durante Si ;Cuantas? 28 67%
la jornada laboral pausa . ,
activas? No ¢Por que? 14 33%
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°67 Para prevenir lesiones osteomusculares se recomienda realizar pausas laborales o
activas. ¢Realiza usted durante la jornada laboral pausa activas?
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= Si ;Cuantas? = No ;Por qué?

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

En relacion con la pregunta de que si realizan pausas activas durante la jornada laboral para
prevenir lesiones osteomusculares el 67% de los encuestados indicaron que si y un 33% indicaron
no realizarlo.

Entre las personas que respondieron que si realizan pausas activas indicaron la siguiente
cantidad:

e Unavez al dia.
e Dos veces al dia.
e Tres veces al dia.
e De cuatro a cinco veces al dia.
e De cinco a seis veces al dia.
Entre los por qué de las personas que respondieron no indicaron:
e Eltrabajo es muy pesado por lo cual no les da tiempo.
e Se enfoca mas en completar las tareas y se olvida hacer las pausas.

e El horario de trabajo no permite tener el tiempo para hacerlo.
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Condiciones que deben tener las herramientas de trabajo

Tabla N°61 ¢ Cuenta usted con una silla para hacer teletrabajo con las siguientes caracteristicas?
Pueda marcar méas de una opcion.

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Respaldo 40 5%
Asiento 39 2504

, Base giratoria de cinco puntos
¢Cuenta usted con una de apoyo con rondines 33 21%

silla para hacer

si utizlr?ttggt:iajggt% rrll’;?iscas? Descansabrazos ajustables en

g ' altura 28 18%

Pueda marcar mas de una
opcion Material transpirable con
bordes redondeados que
ofrece un apoyo adecuado a 17 11%
la espalda principalmente en
la zona lumbar y toracica
Total 157 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°8 ¢Cuenta usted con una silla para hacer teletrabajo con las siguientes
caracteristicas? Pueda marcar mas de una opcion.

Material transpirable con bordes redondeados que ofrece un apoyo adecnado a la

espalda principalmente en la zona lumbar y toracica 1%

Descansabrazos ajustables en altura 13%

1%

Base giratoria de cinco puntos de apoyo con rondines
Asiento

15%

Respaldo 15%

0% 50 10% 15% 20% 15%
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Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Como se puede determinar un 25% de la poblacion indico que, si tiene un respaldar
adecuado, el otro 25% tiene silla con asiento, ademas el 21% indic6 que la base de su silla es
giratoria con cinco puntos de apoyo con rondines, un 18% indicaron que los descansabrazos son

ajustables a la altura y un 11% menciond tener su silla con material es transpirable.

Tabla N°62 ¢ Cuando utiliza el teclado y mouse usted apoya los codos y antebrazos para evitar el
maximo apoyo de las mufiecas en las superficies y los movimientos de flexién, extension,
desviacion radial y cubital de la mufieca?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Cuando utiliza el
teclado y mouse usted
apoya los codos y
antebrazos para evitar el
maximo apoyo de las
mufiecas en las No 13 31%
superficies y los
movimientos de flexion,
extension, desviacion
radial y cubital de la
mufieca?

Si 29 69%

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°69 ¢ Cuando utiliza el teclado y mouse usted apoya los codos y antebrazos para evitar
el maximo apoyo de las mufiecas en las superficies y los movimientos de flexion, extension,
desviacion radial y cubital de la mufieca?
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=5 = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Ante la pregunta que si cuando utiliza el teclado y mouse apoya los codos y antebrazos
para evitar el maximo apoyo de las mufiecas el 69% de los encuestados indicaron que

efectivamente si lo hacen y solo un 31% mencionan no hacerlo.

Tabla N°63 ¢Como lo indica la norma, en su cuenta le dieron un auto reporte de condiciones de
trabajo, antes del inicio de las funciones en la modalidad de teletrabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Como lo indica la
norma, en su cuenta le Si
dieron un auto reporte 30 1%
de condiciones de No 12 290
trabajo, antes del inicio
de las funciones en la
modalidad de
teletrabajo?

Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°70 ¢ Coémo lo indica la norma, en su cuenta le dieron un auto reporte de condiciones de
trabajo, antes del inicio de las funciones en la modalidad de teletrabajo?
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= 5i = No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Segun la normativa antes de realizar teletrabajo se debe hacer un auto reporte de las
condiciones de trabajo, para esta pregunta un 71% de la poblacion indic6 si haberlo recibido y

solamente un 29% indicaron no haberlo recibido a la hora de realizar teletrabajo.

Tabla N°64 ¢Usted ha recibido informacidn generada por el departamento de salud ocupacional
de su empresa sobre la prevencién de riesgos durante el teletrabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Usted ha recibido
informacion generada Si 29 69%
por el departamento de No 13 31%

salud ocupacional de su
empresa sobre la
prevencidn de riesgos
durante el teletrabajo?
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°71 ¢ Usted ha recibido informacion generada por el departamento de salud ocupacional
de su empresa sobre la prevencién de riesgos durante el teletrabajo?
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1 S8i " No

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Como se puede determinar un 69% de la poblacién indic6 que, si recibié informacion
generada por el departamento de salud ocupacional y solo un 31% mencionaron no recibir
informacidn sobre la prevencion de riesgos durante el teletrabajo.

Tabla N°5 Para prevenir el aislamiento social y el debilitamiento de las relaciones
interpersonales en el trabajo, es necesario que la persona teletrabajadora cuente con el apoyo
instrumental y comunicacion con otras personas del entorno de trabajo. ¢En su caso cuales de las
siguientes opciones se brindo para aclarar dudas y mejorar la comunicacion?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Reuniones de forma virtual 36 86%

Llamadas telefonicas o video
¢En su caso cuales de las Ilamadas semanales 3 7%
siguientes opciones se
brindé para aclarar dudas  Asistencia a la empresa una
y mejorar la vez por semana 1 3%
comunicacion?

Otras. ¢(Cuales? 1 2%
Reuniones de_: forma 1 204
presencial
Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del &rea de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°72 Para prevenir el aislamiento social y el debilitamiento de las relaciones
interpersonales en el trabajo, es necesario que la persona teletrabajadora cuente con el apoyo
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instrumental y comunicacion con otras personas del entorno de trabajo. ¢En su caso cuales de las
siguientes opciones se brind6 para aclarar dudas y mejorar la comunicacion?

Reuniones de forma presencial I 209
Otras. ;Cuiles? [ 206
Asistencia ala empresa una vez por semana l 3%

Llamadas telefonicas o video llamadas semanales - TG

Remiones g forns s [ s

0% 10%  20%  30%  40%  S0%  60% @ TO%:  80% 90%  100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Como se puede determinar un 86% de la poblacion indicé que, utilizan las reuniones de
forma virtual para aclarar dudas, actividades o medio de comunicacién con el equipo de trabajo,
el 7% indica que utilizan las llamadas telefénicas o video llamadas, el 3% mencionar asistir a la
empresa una vez a la semana, un 2% indicé utilizar otros medios de comunicacién en este caso

chats por la plataformas que cuenta la empresa y solo un 2% indica que se realizan reuniones de

forma presencial.

Tabla N°66 ¢Si el teletrabajo se queda como una opcidn permanente en su cuenta, usted estaria
dispuesto a seguir teletrabajando?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Si el teletrabajo se
gueda como una opcién
permanente en su si 42 100%
cuenta, usted estaria
dispuesto a seguir
teletrabajando?
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Total 42 100%

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°73 ¢ Si el teletrabajo se queda como una opcidn permanente en su cuenta, usted estaria
dispuesto a seguir teletrabajando?

= 5i

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

El 100% de las personas encuestadas manifestd que si el teletrabajo queda como opcién
permanente en la cuenta estarian dispuesto a seguir con esta modalidad de trabajo.

Tabla N°%7 ¢Considera usted que la modalidad de teletrabajo contribuiria a mantener su
motivacion y calidad de vida?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢Considera usted que
la modalidad de
teletrabajo contribuiria
a mantener su
motivacion y calidad
de vida?

Si 42 100%
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Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

Figura N°74 ;Considera usted que la modalidad de teletrabajo contribuiria a mantener su
motivacion y calidad de vida?

= Si

Fuente: Elaboracion propia, Encuesta aplicada a los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de
américa de la empresa Concentrix, Pavas, 2022.

El 100% de las personas encuestadas manifestd que efectivamente la modalidad de
teletrabajo contribuiria a mantener la motivacion y calidad de vida de los teletrabajadores de la

cuenta.
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CAPITULO V: DISCUSION
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El siguiente capitulo tiene como objetivo realizar una interpretacion de los descubrimientos
mas importantes presentada en la investigacion, brindando una relacion con los antecedentes
nacionales e internacionales, asi como con el marco referencial los cuales fueron desarrollados en

los capitulos uno, dos y cuatro.

5.1 RELACION CON ANTECEDENTES NACIONALES E
INTERNACIONALES

En lo que respecta propiamente a los resultados tenemos lo siguiente:

e Segln la tesis desarrollada por (Gamboa, 2014) titulada “Propuesta de
implementacion de teletrabajo en el departamento de proyectos de la empresa
GBSYS” donde una de sus conclusiones a la investigacion determina que la
aceptacion de la modalidad de teletrabajo por parte de sus empleados influyd
positivamente en la productividad, adaptacion a nuevos métodos de comunicacion
y concentracion que permitié alcanzar los objetivos como organizacion. Por tal
motivo, lo podemos relacionar con la aceptacion de los teletrabajadores en realizar
sus funciones bajo la modalidad de teletrabajo y el querer que esta modalidad quede
de manera permanente en la empresa, mencionando sentirse muy motivados ya que
al estar en esta modalidad tienen mayor concentracion, productividad en sus tareas
y ademas consideran que su adaptacion a las herramientas de comunicacion fue
muy favorable por lo cual la comunicacion ha sido efectiva con su grupo de trabajo.

e En relacion a la investigacion desarrollada por (Ortega, 2017) titulada
“Teletrabajo: Una opcion para la mejora de los beneficios de las organizaciones
y de los empleados” donde una de sus conclusiones a la investigacion determina
que optar por la implementacién del teletrabajo como modalidad laboral conlleva a
que la organizacién obtenga aumento de la productividad y disminucién de
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ausentismo, lo que se traduce en beneficios econémicos para la misma. El cual lo
podemos constatar en la implementacion del teletrabajo en la empresa ante la
pandemia COVID-19 donde toda la poblacion menciona que los contagios
disminuyeron desde que se encontraban bajo esta modalidad evitando tener que

ausentarse y continuar realizando sus funciones con normalidad.

Segun el trabajo de investigacion de (Peralta, 2016) titulada “Factores que influyen
en la satisfaccion y la productividad laboral del colaborador que teletrabaja en
empresas privadas donde una de sus conclusiones a la investigacion determina que
la implementacion del teletrabajo obtuvo resultados positivos tales como el
aumento de responsabilidad y flexibilidad con més satisfaccion al tener un lugar
especifico para teletrabajar. Por tal motivo, segun los hallazgos obtenidos todos los
teletrabajadores cuentan con un lugar establecido para poder realizar sus funciones
en la modalidad de teletrabajo, ademas por lo general cumplen con su jornada

laboral completa generando mayor orden y productividad.

En relacion a la investigacion desarrollada por (Ardila, 2015) titulada “Andlisis del
Impacto del Teletrabajo en los resultados de gestion de las organizaciones
financieras” donde se determina que la implementacion del teletrabajo gestiona un
impacto positivo a las organizaciones ya que favorece la autonomia a los
teletrabajadores, generando mayor productividad, eficacia y motivacién. El cual lo
podemos constatar con la mayoria de los teletrabajadores que si sienten tener mas
autonomia y libertad al realizar sus funciones en la modalidad de teletrabajo,
ademas consideran que tienen mayor participacion en la toma de decisiones de su

grupo de trabajo y les permite sentirse personas autorrealizadas.
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Segun el estudio titulado “Telecommunications-Transportation Tradeoff” (Nilles,
1976), donde concluyé que las organizaciones han optado por esta modalidad de
trabajo buscando nuevas formas de realizar las tareas diarias de lo que
tradicionalmente se conocia, lo cual ha contribuido en la reduccion de costos de
operacion para lograr los objetivos que como organizaciones. Por tal motivo, lo
podemos constatar que la mayoria de los teletrabajadores mencionan que la
empresa les brindé las herramientas necesarias que les permite realizar sus
funciones sin ninguna complicacion. Ademas, los teletrabajadores mencionan que
la empresa ha trabajado en distintas formas de comunicacion que les permite
participar actividades, capacitaciones, reuniones grupales y que puedan tener una
constante comunicacion con su grupo de trabajo, lo cual consideran no sentirse

excluidos en comparacion al personal que se encuentran de forma presencial.

5.2 RELACION CON MARCO REFERENCIAL

Dentro de los resultados que se obtuvieron con respecto al marco referencial se pudo determinar

lo siguiente:

La motivacion laboral es un elemento fundamental para las organizaciones ya que
de ella depende en gran medida que se logre alcanzar los objetivos que se haya
propuesto la empresa y aumente la estabilidad laboral, la cual se define como:

La motivacion es un proceso psicologico fundamental en el comportamiento
individual, junto con la percepcion, la atribucion, las actitudes y el aprendizaje, la
motivacion sobresale como un proceso importante en la comprension del
comportamiento humano, que actla e interactta con otros procesos medidores entre

el ser humano y el ambiente. (Chiavenato, 2017, p 118). Por tal motivo, desde la
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implementacion del teletrabajo la mayoria de los teletrabajadores se siente mas
motivados ya que al estar desde sus hogares comparten mas tiempo con su nucleo
familiar, de amistad o con sus mascotas y aunque son factores pequefios influye de

manera positiva en la motivacion de las personas.

Segun el factor social de la piramide de las necesidades de Maslow la cual se define
como: Son las de la persona en sociedad como amistad, participacion, pertenencia
a grupos, amor y afecto. Estan relacionadas con la vida del individuo en sociedad
con otras personas y con el deseo de dar y recibir afecto. (Chiavenato, 2017, p123).
Por tal motivo, es importante el hallazgo encontrado debido que mas de la mitad de
los teletrabajadores encontraron que dentro de la pandemia mejoraron las relaciones
con sus comparieros de trabajo y a pesar de estar aislados no afecto las relaciones

con sus grupos de trabajo.

Dentro de las organizaciones es importante mantener una relacién sana con sus
colaboradores, trabajar en el crecimiento del personal y mejorar constantemente la

calidad de vida en su organizacion, la cual se define como:

Un conjunto de acciones de una empresa que concluyen el diagndstico e
implantacion de mejoras e innovaciones administrativas, tecnoldgicas y
estructurales dentro y fuera del ambiente de trabajo, que buscan propiciar las
condiciones plenas de desarrollo humano para y durante la realizacion del trabajo.
(Chiavenato, 2017, p 146). Situacion que encontramos en los resultados obtenidos
donde los teletrabajadores indicaron que la cuenta donde labora prioriza el

crecimiento de cada colaborador, brindando los tiempos necesarios para capacitar
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al personal, aclara dudas de procesos o funciones, desarrollo, mejora y

retroalimentacion que pueda ayudar al personal a crecer en la compafiia.

Segun el segundo factor del modelo de calidad de Walton la cual define como: Las
condiciones de seguridad y salud en el trabajo incluye las dimensiones jornada de
trabajo y ambiente fisico adecuado la salud y el bienestar de la persona.
(Chiavenato, 2017, pp 149-150). Dentro de los resultados se pudo determinar que
los teletrabajadores sienten que su jornada laboral se ha mantenido de la misma
manera desde la implementacion del teletrabajo por lo cual no se han visto afectados

por sus jornadas laborales.

La modalidad de trabajo en ocasiones conlleva pasar mucho tiempo en una sola
posicion frente de una computadora. Segun la Guia de Salud Ocupacional y
Prevencion de los Riesgos en el Teletrabajo del Ministerio de Trabajo y Seguridad
Social nos menciona de cuatro factores de riesgo laborales en el teletrabajo, uno de

ellos son los riegos ergondémicos que se definen como:

Los riesgos ergondmicos se originan cuando la persona teletrabajadora realiza
algun tipo de movimiento, postura o accion que le produce un dafio a su salud
durante su jornada de teletrabajo. Por ejemplo: posturas inadecuadas,
inadecuado levantamiento de cargas, movimientos repetitivos, entre otros. En
consecuencia, el contar con el equipo adecuado y tomar las medidas
preventivas necesarias, nos permite evitar posibles lesiones de tipo musculo
esqueléticas, como lumbalgias, desviacion de columna, entre otros. (MTSS,

2017, pp 10-11).
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Por tal motivo, desde la implementacion del teletrabajo la mayoria de los
teletrabajadores indican haber recibido la debida capacitacion e informacion
generada por el departamento de salud ocupacional sobre la prevencion de riesgo
durante el teletrabajo el cual les permite tener una mayor guia como prevenir riesgos

que afecten su salud.
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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 recopilar los
resultados y discusiones expuestas en los capitulos anteriores, en relacion con la pregunta de
investigacion sobre analizar el teletrabajo y su influencia en la motivacion y calidad de vida
laboral, de los trabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de América de la empresa
Concentrix Pavas, Costa Rica, de julio del 2021 a junio del 2022, y segun los resultados obtenidos
por parte de los teletrabajadores se puede concluir que la implementacion del teletrabajo influyd
de manera positiva porque disminuyeron los contagios causados por la pandemia del COVID-19,
gracias a las recomendaciones emitidas por el Gobierno de Costa Rica en conjunto del Ministerio
de Salud Pudblica de Costa Rica y que fueron implementadas tanto en las organizaciones publicas

como privadas con el objetivo de proteger la salud de cada persona.

Se implementa por primera vez la modalidad de teletrabajo en Concentrix Costa Rica lo
cual la empresa asumio los retos que conllevaba adaptarse a esta modalidad de trabajo y con el
transcurso de los meses fueron logrando cumplir los objetivos propuestos por la organizacion.
Segun los resultados obtenidos por los teletrabajadores mencionan sentirse motivados por que al
estar en esta modalidad lograron tener mayor concentracién, ademas experimentaron mayor
autonomia y libertad para realizar sus funciones diarias, también al encontrarse en esta modalidad
no deben trasladarse a la empresa que en muchas ocasiones es muy desgastante, en consecuencia
de esto, el tiempo que se ahorran en trasladarse lo aprovecharon para compartir con sus miembros
de la familia, sus amigos, mascotas, otros aprovecharon para iniciar o retomar sus estudios

profesionales o realizar alguna otra actividad que al estar en forma presencial les imposibilitaba.
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En relacion a lo anterior, la mayoria indicaron estar de acuerdo con permanecer bajo la

modalidad del teletrabajo de forma permanente si la empresa lo permite y manifestaron que

efectivamente la modalidad de trabajo contribuiria a mantener la motivacion y calidad de vida de

los teletrabajadores que laboran en la cuenta.

Con respeto a la informacién de los datos generales se puede concluir lo siguiente:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

La mayoria de los teletrabajadores son género masculino.

Entre las funciones que realizan los teletrabajadores la mayor cantidad de la
poblacién son agentes telefonicos, seguido de supervisores y otros en funciones
como agentes de calidad o gerencia.

La mayor parte de la poblacion tienen un rango de edad entre los 25 a 32 afios.

La mayoria de los teletrabajadores tienen un grado académico de bachiller en
educacion secundaria, seguidos de los teletrabajadores que tienen un grado
académico de bachillerato universitario y la minoria tienen una licenciatura
universitaria, formaciones técnicas o diplomadas.

La mayor parte de la poblacion tiene de 9 a 12 meses trabajando en la modalidad
de teletrabajo.

La mayoria trabaja mas de 4 dias en la modalidad de teletrabajo.

Seguidamente se presentaran las conclusiones obtenidas por los tres objetivos especificos

con el fin de ampliar los resultados obtenidos en el presente estudio.

El primer objetivo especifico consiste en analizar la normativa de la Ley No 9738 para la

implementacion del teletrabajo en las empresas, para conocer de qué forma fue implementada para

los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de américa en la empresa Concentrix,

Pavas, Costa Rica, en tiempos de pandemia COVID-19 y se concluye que:
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1)

2)

3)

La mayor parte de los teletrabajadores indicaron conocer el concepto de teletrabajo, no
obstante, cuando se les pregunt6 si conocian que existe una ley que regule el teletrabajo

mas de la mitad indicaron desconocer la ley.

Segun el decreto N°9738 sobre la ley para regular el teletrabajo en su articulo N° 6 se debe
utilizar un proceso para implementar el teletrabajo entre los cuales se encuentra, adenda de
teletrabajo temporal, contrato escrito temporal, contrato escrito desde el inicio de la
relacion laboral o adenda de teletrabajo desde el inicio de la relacion laboral, segtn el
resultado que muestra la tabla N° 13 mas de la mitad de la poblacién obtuvo una adenda

de teletrabajo temporal.

Mas de la mitad de la poblacion indicaron que si recibieron capacitacion del manejo y uso
de los equipos o programas para desarrollar las funciones bajo la modalidad de teletrabajo
y que la empresa si les informé sobre el cumplimiento de las normas y directrices
relacionadas con la salud ocupacional y prevencion de los riesgos de trabajo segun lo
establecido en el ordenamiento juridico, segun los resultados obtenidos en las tablas N° 15
y 22, lo cual podemos evidenciar un incumplimiento de la normativa por parte de la
empresa ya que no todos fueron capacitados e informados de manera correcta y es

importante que la empresa asegure que los procesos se cumplen de forma eficiente.

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

teletrabajo en la motivacion y calidad de vida de los trabajadores de la cuenta de soporte técnico
del area de américa en la empresa Concentrix Pavas, Costa Rica, a raiz de la implementacion ante
la pandemia provocada por el COVID-19, con el fin de saber el nivel de satisfaccion de los

colaboradores que aplicaron ante esta modalidad, se puede determinar que:
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4)

5)

6)

7)

Mas de la mitad de los teletrabajadores mencionan que el salario no esta acorde a las
funciones realizadas, cumplen con la jornada laboral completa, respetan los tiempos
establecidos de comida y descanso, componentes que se relacionan con las necesidades

fisiologicas de la teoria de Maslow, informacion obtenida de las tablas N° 16 y N° 18.

La mayor parte de los teletrabajadores sienten que tienen mas autonomia y libertad para
realizar sus funciones desde que se encuentran en esta modalidad, ademas indicaron tener
un lugar seguro para realizar sus funciones y consideran que el teletrabajo les ayudo a
minimizar el contagio por el COVID -19 durante el periodo de julio del 2021 a junio del

2022, informacion obtenida de las tablas N° 19, N° 20 y N°21.

La mayor parte de los teletrabajadores consideran que la union del grupo de trabajo se
perdio en el momento que se implementd la modalidad de teletrabajo, consideran que las
relaciones con los comparieros no mejoraron sintiéndose aislados de sus grupos de trabajo.
Ademas, mencionan que sus grupos trabajo no se organizaron de forma virtual para
celebrar fechas festivas que normalmente realizaban de manera presencial, componentes
que se relacionan con las necesidades sociales de la teoria de Maslow, informacion

obtenida de las tablas N° 22, N°23, N° 24 y N° 25.

La mayoria de los teletrabajadores mencionan sentirse en desventaja con respecto a los
comparieros que estan de forma presencial para poder participar en actividades dentro o
fuera de la empresa 0 ascensos, no obstante, consideran que sus familiares y amigos
experimentaron mayor felicidad desde que realizan teletrabajo y han tenido mas tiempo
para poder compartir con ellos. Por otro lado consideran que sus responsabilidades en sus

funciones bajo la modalidad de teletrabajo se mantuvieron, componentes que se relacionan
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8)

9)

con las necesidades de estima de la teoria de Maslow, informacién obtenida de las tablas

N° 26, N° 27, N° 28 y N° 29.

La mayoria de los teletrabajadores mencionan tener mayor participacion en la toma de
decisiones de sus grupos de trabajo, ademas aprovecharon el confinamiento social para
trabajar en su crecimiento personal durante el periodo de julio de 2021 a junio del 2022, la
pandemia COVID-19 y bajo la modalidad de teletrabajo, componentes que se relacionan
con las necesidades de autorrealizacién de la teoria de Maslow, informacién obtenida de

las tablas N° 30 y N° 31.

Mas de la mitad de los teletrabajadores consideran que el ingreso (salario) que reciben no
es el adecuado a las funciones que realizan en su puesto, sin embargo, nos muestra una
incongruencia ya que mencionan que la empresa si cumple con las politicas de manera
integra en relacion que los empleados sean pagados de acuerdo al “valor™ que la empresa
otorgue al puesto y sus funciones, ademas consideran que la empresa mantiene salarios
similares 0 mejores en comparacion a otras empresas que realizan las mismas funciones,
componentes que se relacionan con el primer factor que define Walton es la compensacion

justa y adecuada, informacion obtenida de las tablas N° 34, N° 35 y N° 36.

10) La mayoria de los teletrabajadores confirman haber recibido capacitaciones por parte de la

empresa donde expliquen las politicas de jornada laboral, deberes y derechos de cada
empleado, ademas mencionan no sentirse afectados en sus jornadas laborales desde que se
encuentran en la modalidad de teletrabajo, comentan que la empresa respeta el tiempo fuera
de jornada de cada colaborador y motiva en mantener limites entre el trabajo y vida privada,

componentes que se relacionan con el segundo factor que define Walton que es las
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condiciones de seguridad y salud en el trabajo, informacion obtenida de las tablas N° 37 y

N° 38.

11) La mayoria de los teletrabajadores mencionan recibir retroalimentacion y retroinformacion
en relacion al desempefio de sus funciones semanalmente, el cual sus jefaturas toman el
tiempo para explicarles la importancia, significado y gestion de cada tarea que realizan en
el puesto que desempefian, ademas consideran que la empresa les permite trabajar con
autonomia para desarrollar sus tareas de manera independiente, componentes que se
relacionan con el tercer factor que define Walton que es el uso y desarrollo de las
capacidades en proveer oportunidades, necesidades, conocimiento al trabajador,

informacion obtenida de las tablas N° 39 y N° 41.

12) La mayoria de los teletrabajadores mencionan que la empresa toma como prioridad el
crecimiento de los colaboradores, ademas sus jefaturas les han brindado los recursos y el
tiempo para desarrollar sus habilidades, consideran que se les ha brindado el mismo
desarrollo profesional desde la implementacion del teletrabajo en comparacion cuando se
encontraban de manera presencial, componentes que se relacionan con el cuarto factor que
define Walton que son las oportunidades de crecimiento continuo y seguridad, informacion

obtenida de las tablas N° 42 y N° 44,

13) Mas de la mitad de los teletrabajadores consideran que la empresa trabaja en eliminar las
barreras jerarquicas para brindar mas apoyo y comunicacién, ademas mencionan que la
empresa trabaja en garantizar un futuro social mas equitativo y trabaja en mejorar las
relaciones interpersonales y grupales de sus equipos de trabajo, componentes que se
relacionan con el quinto factor que define Walton que es la integracién social en la

organizacion, informacién obtenida de las tablas N° 46 y N° 48.
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14) Segun los resultados obtenidos en la tabla N° 50 muestra los aspectos respetados por la
empresa, la mayoria de los teletrabajadores mencionaron que uno de los més fuertes es el
respeto a las leyes y reglas de la organizacion, seguido del respeto de los derechos y deberes
del trabajador, luego indicaron la libertad de expresion, después las normas y rutinas claras
de laempresa, seguido de la privacidad personal y por ultimo los recursos contra decisiones
arbitrarias que fue el aspecto seleccionado con la poblacién mas baja, componentes que se
relacionan con el sexto factor que define Walton que el establecimiento de las normas y

reglas de la organizacidn, derechos y deberes de los colaboradores y el clima democratico.

15) La mayoria de los teletrabajadores consideran que la empresa mantiene un buen equilibrio
del trabajo y la vida personal, componentes que se relacionan con el septimo factor que
define Walton que es el trabajo y espacio total de vida, informacion obtenida de la tabla N°

51.

16) Segun los resultados obtenidos en la tabla N° 52 muestra los aspectos que son aplicados en
la empresa, la mayoria de los teletrabajadores indicaron como primer aspecto la
responsabilidad por los productos y servicios ofrecidos, el segundo las reglas bien definidas
de funcionamiento y de administracion eficiente, el tercero la responsabilidad social, el
cuarto las practicas de empleo y la menor parte de la poblacién indica que el quinto aspecto
es tener una actuacion y una imagen ante la sociedad, componentes que se relacionan con
el octavo factor que define Walton que es la relevancia social de vida en el trabajo debe ser

una actividad social que conlleva orgullo para la persona en participar en una organizacion.

En lo que respecta al tercer objetivo especifico que consiste en determinar la aplicacion de
la Guia Teécnica para la implementacion del Teletrabajo en las empresas por parte de los

teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de américa en la empresa Concentrix
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Pavas, Costa Rica, con el fin de detectar si la empresa estad cumpliendo con los requerimientos

solicitados para mejorar la calidad de vida de los teletrabajadores y se concluye que:

17) Todos los teletrabajadores mencionan que si cuentan con un area adecuada que evite tener
muebles u objetos que puedan ocasionar caidas o golpes, ademas indican que cuentan con
un espacio debajo del escritorio 0 mesa de trabajo que cumplan con las medidas indicadas
por la guia para poder movilizarse sin complicaciones, factores que se relacionan con la
guia técnica para la implementacién del teletrabajo en las empresas y prevencion de riesgo

laborales en el teletrabajo, informacion obtenida de la tabla N° 53.

18) Por otro lado, segun los resultados obtenidos en la tabla N° 55 se muestra que todos los
teletrabajadores cuentan con una buena instalacion eléctrica en su lugar de trabajo para

evitar cualquier tipo de riesgos eléctricos.

19) La mayoria de teletrabajadores indicaron contar con iluminacién artificial y ventilacion
natural, ademas mencionan que en su lugar de trabajo no se ven afectados por ruidos
externos e internos, factores que se relacionan con la guia técnica para la implementacion
del teletrabajo en las empresas y prevencion de riesgo fisicos en el teletrabajo, informacion

obtenida de la tabla N° 56.

20) La mayoria de los teletrabajadores mencionan que cuentan con un escritorio 0 mesa con el
tamafo adecuado para colocar el equipo informatico y herramientas de trabajo cuando
realizan teletrabajo, también cuentan con una silla que cumplan con las caracteristicas tales
como respaldo, asiento, base giratoria de cinco puntos de apoyo con rondines,
descansabrazos ajustables en la altura, material transpirable con bordes redondeados.
Ademas mencionan que cuando se encuentran teletrabajando realizan pausas activas para

prevenir lesiones osteomusculares y apoyan los codos y antebrazos para evitar el maximo
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apoyo de las mufiecas en las superficies y los movimientos de flexion, extension,
desviacion radial y cubital de la mufieca, factores que se relacionan con la guia técnica para
la implementacidn del teletrabajo en las empresas y prevencidn de riesgos ergonémicos en

el teletrabajo, informacion obtenida de las tablas N° 59 y N° 61.

21) La mayoria de los teletrabajadores confirman que la empresa les brindé un auto reporte de
condiciones de trabajo antes del inicio de las funciones de la modalidad de trabajo y
también recibieron informacién generada por el departamento de salud ocupacional de la
empresa sobre la prevencion de riesgos durante el teletrabajo, factores que se relacionan
con la guia técnica para la implementacion del teletrabajo en las empresas y prevencion de

riesgo laborales en el teletrabajo, informacion obtenida de la tabla N° 63.

22) Todos los teletrabajadores mencionan que si el teletrabajo se queda como una opcidn
permanente estarian dispuestos a seguir en esta modalidad, ademas consideran que el
teletrabajo contribuyé a mantener su motivacion y calidad de vida, informacion obtenida

de las tablas N° 73 y N° 74.

6.2 LIMITACIONES

Durante la investigacion no se presentd ninguna limitacién a la hora de aplicar el

instrumento de estudio.

6.3 RECOMENDACIONES

A continuacion, se van a desarrollar las recomendaciones que se consideraron apropiadas
segun los hallazgos que fueron establecidos en las conclusiones, con el fin de brindar aportes para
la implementacion del teletrabajo en las organizaciones privadas manteniendo la motivacion y

calidad de vida laboral de los teletrabajadores.
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En relacion a la primera pregunta de investigacion en analizar la normativa de la Ley No

9738 para la implementacion del teletrabajo en las empresas, para conocer de qué forma fue

implementada para los teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de américa en la

empresa Concentrix, Pavas, Costa Rica, en tiempos de pandemia COVID-19, se recomienda que:

1)

2)

3)

Se recomienda al departamento de Talento Humano en conjunto con la cuenta de soporte
técnico del &rea de América brindar capacitaciones sobre la ley N° 9738 que se incluyan
definiciones, reglas generales, contrato o adenda de teletrabajo, obligaciones de las
personas empleadoras, obligaciones de las personas teletrabajadoras, riesgos de trabajo y
que al final se aplique una evaluacion para poder evaluar el conocimiento obtenido una vez

finalizada la capacitacion.

Se recomienda al departamento de Talento Humano y a las jefaturas de la cuenta de soporte
técnico del area de América asegurarse que cada colaborador gque este pronto a comenzar
a trabajar bajo la modalidad de teletrabajo firme el contrato o adenda segln sea el caso, en

cumplimiento con la ley N° 9738.

El departamento de Talento Humano Yy las jefaturas de la cuenta de soporte técnico del
area de Ameérica deben brindar capacitaciones donde se incluya el manejo y uso de los
equipos o programas para desarrollar las funciones bajo la modalidad de teletrabajo y
también se explique sobre el cumplimiento de las normas y directrices relacionadas con la
salud ocupacional y prevencion de los riesgos de trabajo segin lo establecido en el
ordenamiento juridico y que al final se aplique una evaluacion para poder evaluar el
conocimiento obtenido, llevar un control de asistencia para asegurar que toda la poblacion

teletrabajadora reciba la capacitacion.

199



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

teletrabajo en la motivacion y calidad de vida de los trabajadores de la cuenta de soporte técnico

del &rea de América en la empresa Concentrix Pavas, Costa Rica, a raiz de la implementacion ante

la pandemia provocada por el COVID-19, con el fin de saber el nivel de satisfaccion de los

colaboradores que aplicaron ante esta modalidad, se recomienda:

4)

5)

6)

Se recomienda a la cuenta de soporte técnico del area de América realizar un plan de horas
extras para aquellas personas que tienen sobrecarga de trabajo comprobada y que les
impide finalizar sus funciones dentro de su jornada laboral, ademas realizar un estudio de
cargas laborales para cada puesto en especifico, con el fin de tomar acciones para alivianar
la carga de trabajo debido que las horas extras no se pueden brindar de forma continua ni

a todos los colaboradores

Se recomienda a las jefaturas a cargo de la cuenta de soporte técnico del area de América
y al departamento de Talento Humano realizar seguimientos bisemanales o mensuales
donde se corrobore que los teletrabajadores estan cumpliendo con las condiciones de
trabajo, entorno, seguridad entre otros aspectos importantes estipulado en el contrato.
Ademas, que los departamentos de Talento Humano, de Salud y a las jefaturas de la cuenta
de soporte técnico del area de América continuar considerando la opcion de teletrabajo
ante situaciones de emergencia sanitarias priorizando el bienestar y salud de los

trabajadores o para aquellos puestos gque sus funciones sean teletrabajables.

Se recomienda a las jefaturas de la cuenta de soporte técnico del area de Ameérica y al
departamento encargado de las actividades de la empresa asegurar que los medios de
comunicacion que estan utilizando para compartir las actividades de la empresa o de los

grupos de trabajo sea recibida para toda la poblacion teletrabajadora, ademas compartir un
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7)

8)

9)

cronograma de actividades mensuales donde se agende reuniones virtuales de veinte o
treinta minutos con todo el equipo de trabajo para celebrar fechas importantes o festivas,
incentiven la union, participacion y trabajo en equipo.

Se recomienda al departamento encargado de las actividades de la empresa en conjunto
con las jefaturas de la cuenta de soporte técnico del area de América realizar un formulario
para las personas teletrabajadoras con el fin de obtener informacidon relevante para poder

realizar mejoras al proceso y pueda ser un factor de motivacion.

Se recomienda a las jefaturas de la cuenta de soporte técnico del area de América continuar
incentivando la participacion de sus colaboradores en la toma de decisiones de sus grupos
de trabajo, esto permite al colaborador desarrollar sus habilidades, fortalecer su liderazgo
como parte del desarrollo para el crecimiento en la empresa, ademas continuar brindando

apoyo en su crecimiento personal con horarios que les permita asistir a sus estudios.

Se recomienda a la cuenta de soporte técnico del area de América y al departamento de
Talento Humano promover e incentivar a todos los colaboradores de la organizacion el
respeto a los tiempos de descanso, vacaciones, permisos e intimidad personal o familiar
segun lo estipula la ley N° 9738 en su articulo 9 donde menciona los derechos de los
teletrabajadores a la desconexion digital y asegurar que todos los colaboradores reciban la
adecuada capacitacion donde se explique las politicas de jornada laboral, deberes y
derechos de cada colaborador y que al final se aplique una evaluacion para poder evaluar

el conocimiento obtenido una vez finalizada la capacitacion.

10) Se recomienda a las jefaturas de la cuenta de soporte técnico del area de América asegurar

que todos los colaboradores reciban por parte de sus jefaturas retroalimentacion y

retroinformacion en relacién al desempefio de sus funciones minimo una o dos veces al
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mes, ademas documentar todos los temas vistos como parte del control y respaldo de la

conversacion recibida.

11) Se recomienda a las jefaturas de la cuenta de soporte técnico continuar con las buenas
préacticas priorizando el crecimiento y desarrollo de cada colaborador tanto para los

teletrabajadores como los trabajadores que se encuentra en manera presencial.

12) Se recomienda a las jefaturas de la cuenta de soporte técnico en conjunto del departamento
de Talento Humano brindar espacios de mesas redondas donde los teletrabajadores puedan
brindar retroalimentacién en relacion a como se sienten con sus jefaturas a cargo, esto con
el objetivo de tomar acciones inmediatas en caso de detectar comportamientos
inadecuados, ademas brindar capacitaciones a las jefaturas a cargo de los teletrabajadores
donde promuevan e incentiven buenas practicas que garanticen un futuro social mas

equitativo para mejorar las relaciones interpersonales y grupales de los equipos de trabajo.

13) Se recomienda a las jefaturas de la cuenta de soporte técnico del area de Ameérica en
conjunto con el departamento de Talento Humano continuar priorizando en cumplir de
manera integra y transparente las normas, reglas, deberes, derechos y clima democratico
en la organizacion. Ademas, realizar encuestas para todos los colaboradores cada tres o
seis meses que permita a la empresa mejorar en las areas de oportunidades detectadas a

nivel organizacional.

En lo que respecta al tercer objetivo especifico que consiste en determinar la aplicacion de
la Guia Tecnica para la implementacion del Teletrabajo en las empresas por parte de los
teletrabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de América en la empresa Concentrix
Pavas, Costa Rica, con el fin de detectar si la empresa estd cumpliendo con los requerimientos

solicitados para mejorar la calidad de vida de los teletrabajadores, se recomienda:
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14) Se recomienda a las jefaturas de la cuenta de soporte técnico del area de América en
conjunto con el departamento de Salud Ocupacional proporcionar capsulas informativas
via correo electronico sobre las condiciones minimas de la Salud Ocupacional para la
prevencion de riesgos laborales, riesgos eléctricos, postura asi como brindar tiempos a los
teletrabajadores para que participen en diferentes actividades virtuales relacionadas a

pausas activas, estiramientos entre otros ejercicios que ayude a prevenir lesiones.

15) Se recomienda a las jefaturas de la cuenta de soporte técnico del area de América en
conjunto con el departamento de Salud Ocupacional incentivar por medio de charlas
educativas a los teletrabajadores para que establezcan espacios o areas de trabajo que
cuenten con una adecuada iluminacién, ventilacion y también evitar ruidos internos o
externos que pueda afectar la concentracion de los teletrabajadores a la hora que realizan
sus funciones segun lo establece la guia de salud ocupacional y prevencion de los riesgos

en el teletrabajo.

16) Se recomienda a las jefaturas de la cuenta de soporte técnico del area de Ameérica en
conjunto con el departamento de Salud Ocupacional y Talento Humano asegurar que todos
los teletrabajadores antes de iniciar sus funciones en la modalidad de teletrabajo firmen un
documento donde haga constar que recibieron el auto reporte de condiciones de trabajo
como la informacion generada por el departamento de salud ocupacional sobre la
prevencion de riesgos durante el teletrabajo, ademas brindar un espacio para que el

teletrabajador pueda evacuar dudas.

17) Se recomienda a las jefaturas de la cuenta de soporte técnico del area de Ameérica en
conjunto con el departamento de Talento Humano considerar la modalidad de teletrabajo

como una opcién permanente para la empresa, es importante que las jefaturas trabajen en
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un plan de mejora para asegurar que toda la poblacion que realiza teletrabajo conozca
cuéles son sus derechos y deberes como teletrabajador, también las responsabilidades,
normas y condiciones que conlleva trabajar bajo esta modalidad seglin lo indica la
normativa y que cuenten con todos los recursos , herramientas , espacio y area adecuada
segun lo indica la guia de salud ocupacional y prevencién de los riesgos en el teletrabajo
para asegurar una mejor calidad de vida a los teletrabajadores. Adicional adaptar las
actividades, reuniones, fechas festivas de la empresa para toda la poblacién e incentivar la

union de los equipos de trabajo como parte de la motivacion laboral de la organizacion.
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ANEXOS

ANEXO 1: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS
Instrumento para analizar el teletrabajo y su influencia en la motivacion y calidad de vida
laboral de los trabajadores de la cuenta de soporte técnico del area de américa de la empresa
Concentrix Pavas, Costa Rica, durante el periodo de julio del 2021 a junio del 2022, como
parte de la investigacion acadéemico, para optar por el grado de Bachillerato en
Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos.
Estimados comparfieros:

Espero se encuentren muy bien. La presente encuesta se encuentra relacionada con el
teletrabajo y su influencia en la motivacion y calidad de vida laboral de los trabajadores de la
cuenta de soporte técnico del area de américa de la empresa Concentrix, esta ha sido conformada
con preguntas cerradas, abiertas y semiabiertas relacionadas al tema central referido anteriormente,
la cual es aplicada con el fin de obtener resultados propios para la investigacion, siendo utilizada
Unicamente con fines académicos.

La informacion recopilada en esta encuesta sera analizada con suma discrecion y sera de
caracter confidencialidad, pues los resultados obtenidos se presentaran de forma grupal, lo que
impedira revelar de la identidad de los participantes. La tutora de esta investigacion garantiza
anonimato total con los datos obtenidos en las respuestas, por lo que requiere de su apoyo en

brindar respuestas con sinceridad y honestidad.
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Cabe mencionar que esta encuesta no sera publicada en la pagina oficial de la universidad,
de lo contrario, seré privada y nadie tendra acceso a la misma.

DATOS GENERALES

1. ¢Cudl es su género?
() Masculino
() Femenino
() Inter sex
2. ¢Qué tipo de funcion realiza usted?
() Agente telefonico
() Supervisor
() Gerente

() Otro ¢Cual?

3. ¢Enqué rango de edad se encuentra usted?
() De 18 a 25 afios
() De 25 a 32 afios
() De 32 a 39 afios
() De 39 a 50 afios
() De 51 0 més afios
4. ¢Cual es su grado académico?
() Bachiller en educacion secundaria
() Formacion Técnica
() Bachillerato Universitario

() Licenciatura Universitaria
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() Otro (Cual?

5. ¢Durante el periodo de julio del 2021 a junio del 2022, cuantos meses aproximadamente labord
bajo la modalidad de teletrabajo?
( ) Menos de 6 meses
( ) De 6 a 8 meses

( ) De 9a 12 meses

6. Cuéntos dias a la semana realiza la modalidad de teletrabajo?
()1a2dias
() 3a4dias
() Més de 4 dias

VARIABLE 1. Normativa

INDICADOR 1: Decreto N°9738 “Ley para regular el teletrabajo”

7. ¢ Conoce usted cual es el significado del teletrabajo?

() Si. Indiguelo

() No

8. ¢Sabe usted si en Costa Rica existe una ley que regule el teletrabajo?
()Si
() No

9. Segun el decreto N°9738 sobre la ley para regular el teletrabajo en su articulo No 6 nos indica
que la incorporacion a la modalidad del teletrabajo es voluntaria tanto para la persona
trabajadora como para la persona empleadora.

¢ Cual proceso se utilizé para implementar la modalidad del teletrabajo en su caso?
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() Contrato escrito desde el inicio de la relacion laboral

() Contrato escrito temporal

() Adenda de teletrabajo desde el inicio de la relacién laboral
() Adenda de teletrabajo temporal

() Decision del Jefe

() Otro tipo de documento. Indiquelo

10. Si selecciond la respuesta Contrato escrito temporal o Adenda de teletrabajo temporal.

Mencione ¢Cudl fue la causa de su contrato temporal?
() A causa de la pandemia COVID - 19

() Otra causa. Indiquelo

11. Segun el decreto N°9738 sobre la ley para regular el teletrabajo en su articulo No 8 menciona

las siguientes obligaciones de la persona empleadora:
e Proveer y garantizar el mantenimiento de los equipos y programas.

e Capacitar para el adecuado manejo y uso de los equipos y programas para desarrollar

sus funciones.

e Informar sobre el cumplimento de las normas y directrices relacionadas con la salud

ocupacional y prevencidn de los riesgos de trabajo.

¢Cuando usted inicio sus funciones en la modalidad de teletrabajo la empresa le brindé la adecuada

capacitacion del manejo y uso de los equipos o programas para desarrollar sus funciones?

() Si

() No
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12. ¢La empresa le informd sobre el cumplimento de las normas y directrices relacionadas con la
salud ocupacional y prevencion de los riesgos de trabajo, segun lo establecido en el
ordenamiento juridico vigente para esta materia?

() Si ¢De qué forma se lo comunicaron?
() No

VARIABLE 2. Teletrabajo

Motivacion Laboral
INDICADOR 1: La Piramide de la Jerarquia de Maslow.
Fisioldgicas
13. Segun la piramide de la jerarquia de Maslow una de las necesidades fisiologicas para mantener

la motivacion laboral es la remuneracion salarial. (Considera usted que su salario esta acorde

a las funciones realizadas?
() Si

() No ¢Por qué?

14. ;En relacion con la jornada laboral, al realizar teletrabajo?
() Cumplo con la jornada laboral completa
() Laboro mas horas de la jornada laboral a peticion de la jefatura
() Laboro mas horas de la jornada laboral por voluntad propia
() El trabajo es mucho lo que me obliga a quedarme fuera de la jornada laboral

15. Segun las necesidades fisioldgicas es muy importante cumplir con los tiempos de comida y
descanso cuando estamos teletrabajando ¢Cuenta usted con un horario establecido para tomar
sus tiempos de descanso y poder realizar estas funciones?

() Si hay tiempos establecidos
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() Si pero no los tomo en los tiempos establecidos

() No ¢Por qué?

Seguridad

16. ;Con relacién al teletrabajo siente que tiene mas autonomia y libertad para realizar sus
funciones?
()Si

() No ¢Por qué?

17. ¢Cuenta usted con un lugar o espacio seguro para realizar teletrabajo?
()Si

() No ¢Por qué?

18. Durante el periodo de julio del 2021 a junio del 2022 ;Considera usted que el teletrabajo le

ayudo a minimizar el contagio por el COVID-19?
O Si

() No ¢Por que?

Sociales

19. ;Considera usted que durante el teletrabajo mejoraron las relaciones con sus comparieros de
trabajo?
()Si

() No ¢Por qué?

20. ¢Cree que la uniéon del grupo de trabajo se perdié en el momento que se implemento la
modalidad del teletrabajo?

() Si ¢Por qué?
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() No

21. ¢;Considera usted que desde que realiza teletrabajo se ha sentido aislado de su grupo de trabajo?
() Si
() No

22. ¢En su grupo de trabajo se organizaron de forma virtual durante el periodo de julio del 2021 a
junio del 2022 para celebrar las diferentes fechas festivas que normalmente se realizan de
forma presencial?

() Si. Qué tipo de actividades realizaron

() No

Estima

23. ;Considera usted que al estar teletrabajando esta en desventaja con respecto a los compafieros
que estan de forma presencial, para poder participar en ascensos, actividades dentro o fuera de
la oficina?

() Si ¢Por qué?

() No.
24. ¢;Durante el tiempo que ha trabajado bajo la modalidad de teletrabajo considera usted que su
responsabilidad en sus funciones?
() Aumenté
() Disminuyo
() Se mantuvo

25. ¢Sus familiares y amigos experimentaron mayor felicidad desde el momento que usted se

encuentra teletrabajando?
()Si
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() No ¢Por qué?

26. ¢Con la implementacion del teletrabajo usted ha tenido méas tiempo para poder compartir con
su familia y amigos?
()Si

() No ¢Por qué?

Autorrealizacién

27. ;Considera usted que ha tenido mayor participacion en la toma de decisiones de su grupo de
trabajo?
()si

() No ¢Por qué?

28. ¢Durante periodo de julio del 2021 a junio del 2022 y la pandemia COVID — 19 usted

aprovechd el confinamiento social para trabajar en su crecimiento personal?
()Si

() No ¢Por qué?

29. ¢Desde la implementacion del teletrabajo cuales han sido sus aspiraciones?

Explique.

30. ¢Se considera una persona autorrealizada?
()Si

() No ¢Por qué?

Calidad de vida

INDICADOR 2: Modelo de la calidad de vida de Walton: Factores que afectan la calidad de

vida en las empresas.

31. ¢ Conoce usted cudl es el significado de calidad de vida laboral?
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32.

33.

() Si. Indiquelo

() No.

El primer factor que define el modelo de Walton es la Compensacion justa y adecuada, donde
menciona que la justicia distributiva de la compensacion depende de la adecuacion de la
remuneracion al trabajo que la persona realiza. ;Considera usted que el ingreso (salario) que
recibe en la cuenta donde labora es adecuado a las funciones que realiza en su puesto?

() Si.

() No. ¢Por qué?

Si su respuesta es negativa. ¢Cuales recomendaciones brindaria usted a la empresa para

mejorar el salario en las funciones de su puesto?

34.

35.

La equidad interna es la nocién de que los empleados seran pagados de acuerdo “valor™ que la
compariia otorga a su puesto dentro de la organizacion (equilibrio entre las remuneraciones
dentro de la empresa). ¢Considera usted que la empresa donde labora cumple con estas
politicas de manera integra?

() Si.

() No. ¢Por qué?

La equidad externa analiza lo justo de los salarios en relacion con personal fuera de la empresa
(equilibrio con las remuneraciones del mercado de trabajo). ¢Considera usted que la empresa
donde labora mantiene salarios similares 0 mejores en comparacion a otras empresas que
realizan las mismas funciones?

() Si.

() No. ¢Por qué?
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36.

37.

¢Como recomendaria usted a la empresa mejorar el tema de compensacidn tanto a nivel interno

como externo?

El segundo factor que define el modelo de Walton es las Condiciones de seguridad y salud en
el trabajo donde incluye las dimensiones jornada de trabajo y ambiente fisico adecuado a la
salud y el bienestar de la persona. ;Qué opina usted sobre el enfoque que tiene la empresa en

cuanto al equilibrio entre el tiempo de jornada laboral y vida privada?

38.

39.

40.

41.

¢Ha recibido usted capacitaciones por parte de la empresa donde se le explique la politica de

jornada laboral, deberes y derechos que tiene como empleado?
() Si.
() No.

¢Desde la implementacion del teletrabajo ha sentido usted que su jornada laboral se ha visto

afectada?

() Si. Explique.

() No.

Si su respuesta es positiva. ¢(Cuéles recomendaciones brindaria usted a la empresa para mejorar

sus jornadas laborales enfocadas en la modalidad de teletrabajo?

El tercer factor que define el modelo de Walton es el Uso y desarrollo de capacidades en el
sentido de proveer oportunidades, necesidades y conocimientos del trabajador y el de obtener

informacion sobre el proceso total del trabajo, asi como retro informacién en cuanto a su
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42.

43.

44,

45,

desempefio. ¢Con que frecuencia usted recibe retroalimentacién y retroinformacién en relacion
a su desempefio de sus tareas por parte de sus jefaturas?

() Diariamente.

() Semanalmente.

() Mensualmente.

() Nunca.

La identidad de la tarea expresa el grado en que un puesto exige que el empleado realice un
producto completo e identificable, es decir, las funciones necesarias para completar el trabajo
desde el inicio hasta el final. ;Sus jefaturas a cargo se toman el tiempo para explicarle la
importancia, significado y gestion de cada tarea que realiza en el puesto que se desempefia?
() Si.

() No. ¢Por qué?

¢Considera usted que la cuenta donde labora le permite trabajar con autonomia, es decir, tener

la capacidad o condicion de desarrollar tareas de manera independiente?

() Si.

() No. ¢Por qué?

Segun el modelo de Walton el cuarto factor Oportunidad de Crecimiento continuo y Seguridad
se enfoca en proporcionar al personal la posibilidad de carrera en la organizacion. ¢Considera
usted que la cuenta donde labora toma como prioridad el crecimiento de sus colaboradores?
() Si.

() No. ¢Por qué?

¢Ha tenido conversiones con sus jefaturas a cargo donde haya expresado sus deseos de

crecimiento y el enfoque que desea alcanzar en la compafiia?
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46.

47.

48.

() Si.

() No.

En caso de que su respuesta sea positiva continuar con las preguntas 46 y 47, en caso de que
su respuesta sea negativa continta con la pregunta 48. ;Sus jefaturas a cargo le han brindado
los recursos y tiempo para desarrollar sus habilidades para su crecimiento profesional?

() Si.

() No.

¢Desde la implementacién del teletrabajo se le ha brindado los mismos recursos y tiempos de
desarrollo profesional en comparacion a cuando se encontraba de manera presencial?

() Si.

() No.

¢Cuales recomendaciones brindaria usted a la empresa para mejorar los procesos de desarrollo

profesional?

49,

50.

El quinto factor mencionado por el modelo de Walton es la Integracion Social en la
Organizacion, la cual consiste en eliminar las barreras jerarquicas. ¢Considera usted que la
cuenta donde labora trabaja en eliminar las barreras jerarquicas para brindar un mayor apoyo,
comunicacion, franqueza hacia su personal?

() Si.

() No.

Conoce usted cudl es el significado de igualdad de oportunidades?

() Si. Indiquelo

() No.
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51.

52.

53.

¢Considera usted que la cuenta donde labora trabaja en garantizar un futuro social mas
equitativo?

() Si.

() No.

¢Desde la implementacién del teletrabajo considera usted que sus jefaturas han trabajado en
mejorar las relaciones interpersonales y grupales de su equipo de trabajo?

() Si.

() No.

¢Cuales recomendaciones brindaria usted a la empresa para mejorar?

54,

55.

56.

El sexto factor Constitucionalismo se refiere al establecimiento de normas y reglas de la
organizacion, derechos y deberes del trabajador y clima democratico dentro de la organizacion.
Cuales de los siguientes aspectos son respetados en la cuenta donde labora, puede marcar mas

de una.

() Respeto a las leyes y reglas de la organizacion.
() Respeto de los derechos y deberes del trabajador.
() Recursos contra decisiones arbitrarias.

() Clima democrético dentro de la organizacion.

() Privacidad personal.

() Libertad de expresion.

() Normas y rutinas claras de la empresa.

() No se respeta ninguna de las anteriores.

En caso de marca No se respeta ninguna de las anteriores, explique el porqueé.

¢Cudles recomendaciones brindaria usted a la empresa para mejorar?
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57. El séptimo factor Trabajo y espacio total de vida indica que el trabajo debe ser una actividad
social qué enorgullezca a la persona de participar en una organizacion. ¢Desde la
implementacion del teletrabajo considera usted que la cuenta donde labora mantiene un buen

equilibrio del trabajo en la vida personal?
() Si.
() No.

58. El octavo factor Relevancia social de vida en el trabajo indica que el trabajo debe ser una
actividad social que conlleva orgullo para la persona en participar en una organizacion. Cuéles

de los siguientes aspectos son aplicados en la cuenta donde labora, puede marcar mas de una.
() Tener una actuacién y una imagen ante la sociedad.

() Practicas de empleo.

() Responsabilidad por los productos y servicios ofrecidos.

() Responsabilidad social.

() Reglas bien definidas de funcionamiento y de administracion eficiente.

() Ninguna de las anteriores.

59. Si su respuesta es Ninguna de las anteriores. ¢Cuales recomendaciones brindaria usted a la

empresa para mejorar?

VARIABLE 3. Medidas de salud ocupacional

INDICADOR 1: Guia técnica para la implementacion del teletrabajo en las empresas.

Factores de riesgo laborales en el teletrabajo
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60.

61.

62.

63.

64.

Los riesgos locativos son causados por las condiciones de la seccion de la casa, oficina o area
de trabajo, que puede provocar un dafo a la salud de la persona teletrabajadora. ;Cuenta usted
con un area adecuada que evite tener muebles u objetos que puedan ocasionar caidas o golpes?
()Si

() No

¢El espacio debajo del escritorio o la mesa de trabajo cuenta con un ancho de 70 o 85cm donde
pueda movilizar las piernas sin complicaciones?

()Si

() No

¢Considera que el lugar donde usted realiza teletrabajo cuenta con una buena instalacion
eléctrica?

()Si

() No

Los riesgos fisicos se refiere a los factores ambientales que pueden provocar efectos negativos
en la salud de la persona teletrabajadora. ;Qué tipo de iluminacién y ventilacion tiene el
espacio fisico que acondiciono para realizar teletrabajo? Puede marcar diferentes opciones

( ) Tiene ventilacion natural.

( ) Tiene ventilacién artificial.

( ) Tiene iluminacién natural.

() Tiene iluminacion artificial.

¢El'lugar donde realiza teletrabajo se ve afectado por ruidos externos?

() Si ¢Cuales?

() No
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65. ¢(El lugar donde realiza teletrabajo se ve afectado por ruidos internos?

() Si ¢Cuales?

() No

66. Los riesgos ergondmicos se originan cuando la persona teletrabajadora realiza algln tipo de
movimiento, postura o accion que le produce un dafio a su salud durante su jornada de trabajo.
¢Cuenta con un escritorio o0 mesa con el tamafio adecuado para colocar el equipo informatico
y herramientas de trabajo cuando realiza teletrabajo?
()Si

() No ¢Por qué?

67. Para prevenir lesiones osteomusculares se recomienda realizar pausas laborales o activas.

¢Realiza usted durante la jornada laboral pausa activas?

() Si ¢Cuantas?

() No ¢Por qué?

Condiciones que deben tener las herramientas de trabajo

68. ¢Cuenta usted con una silla para hacer teletrabajo con las siguientes caracteristicas? Pueda

marcar mas de una opcion

() Asiento

() Respaldo

( ) Descansabrazos ajustables en altura

( ) Base giratoria de cinco puntos de apoyo con rondines

() Material transpirable con bordes redondeados que ofrece un apoyo adecuado a la espalda

principalmente en la zona lumbar y toracica
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69.

¢Cuéndo utiliza el teclado y mouse usted apoya los codos y antebrazos para evitar el maximo
apoyo de las mufiecas en las superficies y los movimientos de flexion, extension, desviacion
radial y cubital de la mufieca?

()Si

() No

Responsabilidades de la persona empleadora y de la persona teletrabajadora

70.

71.

72.

¢Coémo lo indica la norma, en su cuenta le dieron un auto reporte de condiciones de trabajo,
antes del inicio de las funciones en la modalidad de teletrabajo?

()Si

() No

¢Usted ha recibido informacion generada por el departamento de salud ocupacional de su
empresa sobre la prevencion de riesgos durante el teletrabajo?

()Si

() No

Para prevenir el aislamiento social y el debilitamiento de las relaciones interpersonales en el
trabajo, es necesario que la persona teletrabajadora cuente con el apoyo instrumental y
comunicacion con otras personas del entorno de trabajo. ¢En su caso cuales de las siguientes
opciones se brindo para aclarar dudas y mejorar la comunicacion?

() Asistencia a la empresa una vez por semana

() Llamadas telefonicas o video llamadas semanales

() Reuniones de forma presencial

() Reuniones de forma virtual

() Otras. (Cuales?
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73. ¢Si el teletrabajo se queda como una opcidn permanente en su cuenta, usted estaria dispuesto

a sequir teletrabajando?

()Si

() No. ¢Por qué?

74. ;Considera usted que la modalidad de trabajo contribuiria a mantener su motivacion y calidad

de vida?

()si

() No ¢Por qué?

iMuchas gracias!
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ANEXO 2: DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA

Yo, Astrid Sanchez Cafias , mayor de edad, cédula de identidad nimero 4-0223-0427 | en
condicién de egresada de la carrera de Administracion de Empresas con énfasis en Recursos
Humanos de la carrera de la Universidad Hispanoamericana, y advertida de las penas con las
que la ley castiga el falso testimonio y el perjurio, declare bajo la fe del juramento que dejo
rendido en este acto, que para optar por el titulo de Bachillerato, mi trabajo de graduacion
titulado “El teletrabajo v su influencia en la motivacidn v calidad de vida laboral de los
trabajadores de la cuenta de soporte téenico del drea de América de la empresa Concentrix
Pavas, Costa Rica, de julio 2021 a junio 2022.7 es una obra original ¥ para su realizacion he
respetado todo lo preceptuado por las leves penales, asi como la Ley de Derechos de Autor
v Derecho Conexos, numero 6683 del 14 de octubre de 1982 v sus reformas, publicada en el
Dhario Oficial La Gaceta nimero 226 del 25 de noviembre de 1982; especialmente el numeral
70 de dicha Ley en el gue se establece: “Es permitido citar a un autor, transcribiendo los
pasajes pertinentes siempre que éstos no sean tantos y seguidos, que puedan considerarse
como una produccion simulada ¥ sustancial, que redunde en perjuicio del antor de la obra
original”. Asimismo, que conozco v acepto que la Universidad se reserva el derecho de
protocolizar este documento ante Notario Piblico. Firmo, en fie de lo anlerior, en la ciudad
de Heredia, el 06 de diciembre del afio 2022,

ASTRID SANCHEZ CANAS

Cédula de identidad: 4-0223-0427
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ANEXO 3: CARTA DE AUTORIZACION DE LA ENTIDAD DONDE SE
REALIZO LA INVESTIGACION

(ﬁ N ™
CONCENTRIX

San José, martes 06 de diciembre del 2022

Sefores

Universidad Hispanoamericana
Facultad de Ciencias Econdmicas
Presente

Estimados sefores,

Por este medio hago constar gue, en mi condicidn de People Solutions Business Partner Group de
Concentrix Costa Rica, brindo autarizacién para que la estudiante Astrid Sanchez Cafas, cédula de
identidad 402230427, desarrollé en esta empresa el trabajo de investigacion titulado: El teletrabajo y su
nfluencia en la motivacion y calidad de vida laboral de los teletrabajadores de la cuenta de soporte
tecnico del area de Amenica de la empresa Concentrix Pavas, Costa Rica, de julio del 2021 a junio del
2022,

Ademas, indico que en la presentacion de los resultados, de manera escrita y oral, puede utilizarse

publicamente el nombre de esta empresa

Ademas, solicito que toda la informacidon obtenida de asta empresa se utilice de manera
confidencial, solamente fines investigativos y educativos. En este sentido indico que la presentacion
de los resultados, de manera escrita y oral, se recurra 2 un pseudanimo o nombre ficticio para

mantener nuestro anonimato.

Cualquier consulta, sirvase contactarme al correo: catalina.retana@concentrix.com, o al teléfono
25196777

Sin otro particular se despido atentamente,

Catalina Retana Gutierrez
Recursos Humanos Concentrix

Catalina.retana@concentrix.com
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ANEXO 4: CARTA DE APROBACION DEL TFG POR PARTE DE LA

TUTORA

san Jo, 12 de diciembre del 2022

sefiores

Facultad de Ciencias Economicas
Deparfamento de Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamerncang

Estimados sefiores:

la estudiante Asiid FPriscila Sdnchez Cafias, cédula de idenfidad nimero 4-0223-0427 me ha
presentado, para efectos de revision y aprobacion, el frabaje de invesfigocion dencminado “EL
TELETRABAJO Y 3U INFLUENCIA EM LA MOTIVACION Y CALIDAD DE VIDA LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LA CUENTA DE SOFORTE TECHICO DEL AREA DE AMERICA DE LA EMFRESA
COMNCENTRIX PAYAS, COSTA RICA, DE JULIO 2021 A JUNIO 20227, 13 cudl na eaborads pand optar por
el grado académico de Bachilerato en Administracidn de Megocios con énfasis en Recursos

Humanos.

En mi cabdad de Tutora, he verficade que se han hecho ks comeccionas indicadas durante el
proceso de tutona y he evalvado los aspectos relafives al planfeamienta cel problema, objetives,
justificacion, antecedentes, marco ftedrico, marco metodoldgico, tabulacian, andlisis de datos,

conclusiones ¥y recomendacicnes.

De Ios resultados obtenidos por el postukante, se obfiene 1a sguiente calficacidn:

al ORIGINAL DEL TEMA 10%: 105

=]} CUMPLIMIENTS DE ENTREGA DE AVAMNCES 20% 18%:

C) | COHEREMCIA EMTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 0% I0H
APLICADOS T LOS RESULTADCS DE LA INVESTIGACICHN

d} RELEVANCIA DE LAS COMCLUSIOHNES ¥ RECOMENDACIOHES 20% 205

) CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEQRICD 200 205
TOTAL 100%: PES

En virtud de ia calificacién obtenida, se avala el frasiado al proceso de kectura.

Atentamente,

CARMEN SUSAMA fress dqtemes zer
ARAYA ZAMORA  casces s
|F|RMA] l&d:m}l}.l?m:m
M.Sc. Susana Araya Zamora
Cédula identidad N. 4-0740-0573
Carné Colegio Profasional N° 011457
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ANEXO 5: CARTA APROBACION DEL TFG POR PARTE DEL LECTOR

()

CARTA DE LECTOR

19 de diciembre de 2022

Senores
Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana

Estimado sefior

La estudiante ASTRID PRISCILA SANCHEZ CANAS, cédula de identidad
0402230427 me ha presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo
de investigacion denominado “EL TELETRABAJO Y SU INFLUENCIA EN LA
MOTIVACION Y CALIDAD DE VIDA LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE
LA CUENTA DE SOPORTE TECNICO DEL AREA DE AMERICA DE LA
EMPRESA CONCENTRIX PAVAS, COSTA RICA, DE JULIO 2021 A JUNIO
2022", el cual ha elaborado para obtener su grado de Bachillerato en

Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
conclusiones; asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en
términos de aporte de la investigacion. He verificado que se han hecho las

modificaciones correspondientes a las observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la

defensa pablica.

Atentamente,
Firmado digitalmente por
LUIS ALBERTO LUIS ALBERTO VARGAS
VARGAS ZUNIGA (FIRMA)

Fecha:2022.12.19

ZUNIGA (FIRMA) 19:40:31 -06'00°

Lic. Luis Vargas Ziniga.

Cédula de identidad 0107090057

Muamero carné Colegio Profesional, CPCECR # 33896.
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ANEXO 6: LICENCIA Y AUTORIZACION AL CENIT PARA LA
UTILIZACION DEL TFG

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, 29 de enero del 2023.

Sefiores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT)

Estimados Serores:

El suscrita Astrid Priscila Sanchez Cafias con nimero de identificacion 402230427
autora del trabajo de graduacion titulado EL TELETRABAJO Y SU INFLUENCIA EN
LA MOTIVACION Y CALIDAD DE VIDA LABORAL DE LOS TRABAJADORE DE LA
CUENTA DE SOPORTE TECNICO DEL AREA DE AMERICA DE LA EMPRESA
CONCENTRIX PAVAS, COSTA RICA, DE JULIO 2021 A JUNIO 22, presentado y
aprobado en el afio 2023 como requisito para optar por el titulo de Bachillerato en
Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos; Sl autorizo al
Centro de Informaciéon Tecnolégico (CENIT) para que con fines académicos,
muestre a la comunidad universitaria la produccién intelectual contenida en este
documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Replblica de Costa Rica

Cordialmente,

":i
F'% y Documento de Identidad
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ANEXO 1 (Version en linea dentro del Repositorio)
LICENCIA Y AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacién de obras en el
repositorio institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacién Tecnolégico
(CENIT) una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara
en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusién en el repositorio, el autor podra
dar por terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT) a publicar la obra en
digital, los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de
Graduacién en la pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad
Hispanoamericana

¢) Los autores aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucion, comunicacién
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los
derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por
el contenido de su obra ante el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) y ante
terceros. En todo caso el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) se
compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha
de publicacion.

€) Autorizo al Centro de Informacion Tecnolégica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propésitos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicién de la comunidad universitaria en
los términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO
O APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION
DEL CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR
GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES
REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.
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