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6. RESUMEN EJECUTIVO

En la presente investigacion se busca identificar la diferencia en el &mbito emocional y
rendimiento laboral entre dos tipos de colaboradores como los con contratistas de parte de la
empresa T&TA y directos de la empresa HP Inc especificamente en la cuenta de Print I, anali-
zando las métricas del segundo trimestre del 2024 y realizando la encuesta para evidenciar el
estado emocional del equipo, ubicada en el edificio C9 en la zona franca AFZ en la Aurora de
Heredia. Esto con el objetivo de tomar medidas para reducir las diferencias y crear un adecuado
ambiente laboral que se debe ver reflejado en las métricas grupales generando ganancias mo-
netarias. Para la investigacion se tomara un censo del equipo de Print Il de un total de 20 cola-
boradores (10 contratistas y 10 directos), utilizando andlisis de datos de KPIs y la encuesta. Se
busca encontrar que tanto afecta la diferencia de contrato en el rendimiento animico y este que
tanto se refleja en las métricas para crear un plan de cambio y subir los resultados de métricas

del equipo para mayor rendimiento.



7. PALABRAS CLAVE:

T&TA: Tecnologia y Tendencias Aplicadas.

Badge: Persona contratada como empleado directo de Hp Inc.

Métricas: Informacion que refleja el desempefio laboral del equipo y de forma indivi-
dual.

Desempeiio: Comportamiento del colaborador a lo largo del periodo desde un ambito
general.

Equipo: Grupo de personas organizadas para un servicio determinado.



8. ABSTRACT AND KEYWORDS

This research seeks to identify the difference in the emotional environment and work per-
formance between two types of collaborators such as those with contractors from the T&TA com-
pany and direct ones from the company HP Inc, specifically in the Print Il account, analyzing the
metrics of the second quarter of 2024 and carrying out the survey to demonstrate the emotional
state of the team, located in building C9 in the AFZ free zone in Aurora de Heredia. The objective
of this is to take measures to reduce differences and create an adequate work environment that
must be reflected in group metrics, generating monetary profits. For the research we are going to
do a census of the Print Il team of a total of 20 collaborators (10 contractors and 10 direct) who
will be taken, using data analysis of KPIs and the survey. The aim is to find out how much the
contract difference affects mental performance and how much it is reflected in the metrics to cre-

ate a change plan and upload the team's metric results for greater performance.

9. KEY WORDS

1. C.W: Contractor person by T&TA.

2. Badge: Person hired as a direct employee of Hp Inc.

3. Metrics: Information that reflects the work performance of the team and individually.
4. Performance: Employee behavior throughout the period from a general perspective.

5. Team: Group of people organized for a specific service.
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10. CAPITULO I: INTRODUCCION



10.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Como lo menciona Sampieri en su libro, “una vez concebida la idea del estudio, como
investigador debes familiarizarte con el tema en cuestion. Aunque el enfoque cualitativo es in-
ductivo, necesitas conocer con mayor profundidad el terreno que estds pisando. Imagina que
estas interesado en realizar una investigacion sobre una cultura indigena, sus valores, ritos y
costumbres. En este caso debes saber a fondo dénde radica tal cultura, su historia, sus caracte-
risticas esenciales (actividades econdmicas, religion, nivel tecnoldgico, total aproximado de su
poblacién, etc.) y qué tan hostil es con los extrafios. De igual forma, si vas a estudiar la depresiéon
posparto en ciertas mujeres, es necesario que tengas conocimiento respecto a qué la distingue
de otros tipos de depresion y como se manifiesta. Ya que te adentraste en el tema, puedes plan-
tear el problema de estudio. El planteamiento cualitativo comprende:

* El propdsito u objetivo.

* Las preguntas de investigacion.

* La justificacion y la viabilidad.

* Una exploracién de las deficiencias en el conocimiento del problema.

* La definicion inicial del ambiente o contexto donde se realizara la investigacion.

Todo lo anterior en relacion con el fendmeno o problema central de interés; es decir, el
propésito, finalidad u objetivo debe colocar la atencién en la idea fundamental de la investigacion.
Si hay méas de una intencién principal, debes fijar objetivos complementarios en una 0 mas ora-
ciones por separado (para mayor claridad) que expresen lo que se pretende conocer.” (Hernan-
dez Sampieri & Mendoza Torres, Metodologia de la investigaciéon: Las rutas cuantitativa, cualita-
tiva y mixta, 2018, Inves. 392,393)

Al iniciar un proyecto de investigacion es de gran importancia conocer e investigar el pro-

blema a desarrollar, en este proyecto los antecedentes a evaluar son estudios realizados en el
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area de cultura organizacional, estado animico de los colaboradores, motivaciones para el ren-
dimiento laboral y todo lo relacionado a lo interno y externo del equipo de trabajo de la cuenta de
Print Il en la empresa HP. El problema radica en las diferencias existenciales de los colaborado-
res contratitas de la empresa T&TA y los colaboradores directos de la empresa Hp, esto debido
a su estatus de contrato donde hay brecha en puntos como actividades de equipo, concurso de
métricas, soporte en casos, salario, comunicacion, respaldo, solucion de conflictos, supervision
entre otras que se acuerdo a la hipétesis debe de afectar el rendimiento laboral y estado animico
de los colaboradores contratistas de la empresa T&TA, por lo tanto el presente trabajo busca
rectificar esta hipotesis y de comprobarse plantear la forma en que podamos reducir la brecha y
lograr que la cuenta de Print Il trabaje en armonia y en equipo para el beneficio de las 3 partes,

la empresa HP, la empresa T&TA y por supuesto para el colaborador.

10.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

Segun lo menciona Aguiar en su guia, “los antecedentes son documentos cientificos y
empiricos (es decir, con una fase de recoleccion de la informacion) en donde se muestra qué se
ha estudiado anteriormente en torno al fendmeno de investigaciéon. Se ordenan cronolégica-
mente. Preferiblemente deben ser de los Gltimos 10 afios. Los mismos incluyen los autores, el
nombre del trabajo, la poblacién con el cual se llevé a cabo y los principales resultados del estu-
dio. La TESIS debe tener un minimo de 10 antecedentes en total entre los internacionales y
nacionales, por lo menos dos de ellos deben estar en un idioma distinto al espafiol. La TESINA
debe tener un minimo de 6 antecedentes en total entre los internacionales y nacionales, por lo
menos uno de ellos debe estar en un idioma distinto al espafol. Todos los antecedentes deben
estar redactados con verbos en pasado, pues son estudios que ya se llevaron a cabo y se publi-

caron.” (Aguiar Montealegre, 2021, pag. 11).
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A continuacién, se presentan algunos antecedentes tanto internacionales como na-

cionales encontrados para este proyecto de investigacion:
10.1.1.1 Internacionales:

a. ‘RENDIMIENTO LABORAL Y LA EXCELENCIA DE SERVICIO EN EL AREA DE
OPERACIONES DE LA EMPRESA BGM S.A.C — LIMA, 2018- PERU”
Autor:
Sandoval Alayo Edward Ricardo
Ano:
2019
Poblacién:
La poblacion o el universo total correspondiente a la investigacion esta conformada por los cola-
boradores del area de operaciones de la empresa BGM S.A.C Lima, el cual suma 32 colabora-
dores
Muestra:
La muestra es no probabilistica, intencional y por conveniencia. Es intencional porque se eligié a
juicio de criterio con la totalidad de la poblacion para la aplicacién de la encuesta. En tal sentido,
se consider6 como una muestra censal a 32 colaboradores, Asi mismo se ha toma 16 colabora-
dores de la empresa BGM S.A.C y 16 clientes continuos durante el afio 2018. No se consideré
criterios de inclusién ni exclusion dado que todos los sujetos son considerados como potenciales

participantes del estudio.
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Principales hallazgos:

El desempefio laboral presenta deficiencias y limitantes que inciden directamente en la calidad
de servicio, el desempefio laboral de los colaboradores se ve afectado en gran parte por la apli-
cacion del liderazgo, influyendo que no pueda desarrollarse en el trabajo, ya sea con el mismo y
sus companeros. La habilidad de un colaborador laboral trae como consecuencia efectos nega-
tivos en las labores diarias, y asi no poder llegar a los objetivos que se plantea la organizacion,
y por ultimo la comunicacion que se aplican actualmente en la empresa es jerarquizada lo que
impide fortalecer los lazos entre los colaboradores. La falta de equipos tecnolégicos tanto admi-
nistrativos como equipos de campo, la carencia de estos medios hara deficiente el trabajo, y se
relacionan significativamente con el desempefio del colaborador, el desarrollo de la tecnologia
hoy en dia es de gran ayuda para todas labores. Es necesario analizar como esta el clima orga-
nizacional actual y que esto ayude en el incremento del desempefio tanto para contratistas y
colaboradores de la organizacion. No hay una normalizacién de funciones y condiciones por los
propios equipos de trabajo, al mismo tiempo, los colaboradores haciendo las cosas de acuerdo
con los lineamientos establecidos en una primera instancia. No permitiendo que el trabajo sea
eficiencia, y la calidad sea deficiente, reduciendo la productividad y la seguridad quede fuera de
los estandares Al no contar con una elaboracion de curriculos de formacion de los colaboradores,
el desarrollo del trabajo sera deficiente, esto significa que la falta de capacitacion hacia los cola-
boradores se ve relacionada en el desempefio de los colaboradores hacia la calidad de servicio
en las en la empresa Rimer, ya que con una capacitacion adecuada en atencion al cliente gene-
rariamos que el colaborador este mejor preparados para dar un mejor servicio a los clientes y
podran absolver sus dudas de manera confiable y en el menor tiempo posible 87. Existe desmo-
tivacion en los trabajadores por la falta de reconocimiento a su labor por parte del administrador
de la empresa. En no compensar su esfuerzo que realiza el trabajador cundo concluye algin
trabajo o trabajos o que se requiere de su apoyo con la finalidad de lograr objetivos que favorecen

a la organizacion, esto genera un del impacto negativo en la organizacion.
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b. ‘LA EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL Y SU INCIDENCIA EN LOS
RESULTADOS DEL RENDIMIENTO DE LOS TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA DE LA CIUDAD DE AMBATO EN EL ANO 2.014”
Autor:

Julia Irene lturralde Torres
Afo:

2015
Poblacién:

Las unidades de observacion determinadas en la delimitacion del problema razén de estudios
son 98 trabajadores que pertenecen a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cia. Ltda. de la ciudad
de Ambato

Muestra:

Para la obtencidn de la muestra de los trabajadores de la cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus
Ltda., se procedi6 a aplicar un muestreo probabilistico, ya que se considera que todos los miem-
bros del universo tienen la misma probabilidad de ser parte de la muestra.

Principales hallazgos:

1. El trabajo de campo nos ubica en un tiempo y en un espacio real, sale a flote muchas
circunstancias en los distintos ambitos, niveles, secciones que involucran al gran recurso de la
cooperativa como es el Recurso Humano, hoy acertadamente llamado Capital Intelectual.

2. El ambiente laboral de la institucién se encuentra en un margen de apreciacioén de los
trabajadores como bueno.

3. Los empleados de la cooperativa no conocen en su mayoria los resultados de la su
evaluacion del desemperio.

4. Los objetivos de la realizacion de la evaluacion del desempefio no son conocidos por

parte de los trabajadores de la Cooperativa OSCUS.
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C. “Relacion de la satisfaccion profesional y el rendimiento laboral de los empleados
del Departamento de Conciliaciones de una Entidad Financiera, en el afio 2019”
Autor:
Adrian Oswaldo Fadul Marca
Afo:
2021
Poblacion:
La poblacion de estudio se direccion6 a 50 trabajadores del Departamento de Conciliacion de la
Institucién Financiera.
Muestra:
Se contd con una poblacién minima de 50 trabajadores del Departamento de Conciliacién de la
Institucién Financiera del Banco Internacional, los cuales estan compuestos por 6 jefaturas, 43
asistentes y 1 director. Al ser una poblacién reducida no es necesario realizar el calculo del ta-
mafio de la muestra, es decir que la aplicacion del instrumento de la encuesta se realizara a la
totalidad de la poblacion.
Principales hallazgos:
Con base a los resultados obtenidos en la evaluacion correlacional de la influencia de la satis-
faccion laboral sobre el rendimiento laboral se puede concluir que los colaboradores del depar-
tamento de conciliaciones se encuentran satisfechos; nada mas se alcanza a identificar a un
pequefio porcentaje de personas insatisfechas y desmotivadas en su trabajo, debido sobre todo
a la mala gestion del liderazgo, iniciativa y a la devaluacion de los beneficios que ofrece la com-
pafiia. Se llevé a cabo un proceso de evaluacion del desempefio, caracterizado por la evaluacion
del jefe inmediato a su personal, el cual se ajusto6 a las necesidades de la empresa. Se identifico
gue la mayoria de la plantilla tiene un buen desempefio, calificado como efectivo, mientras que

un pequefio porcentaje de los trabajadores presenta un desempefio inefectivo. En el desarrollo
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del actual trabajo de investigacion se pudo identificar que existe relacion cercana entre la satis-
faccion laboral y el desempefio. Con los datos obtenidos se propone desarrollar estrategias para
direccionar la satisfaccion de los empleados hacia el desempefio adecuado del personal. Durante
el transcurso del proceso de evaluacion, se identificaron oportunidades de mejora, que también
sugieren metas de cumplimiento para mejorar el desempefio. Las estrategias estan disefiadas
para mejorar el trabajo en funcién de los resultados, creando cambios que se adapten a las
necesidades del personal. Para lograrlos, es inevitable tener una gestion adecuada. Es posible
verificar el sentido de identidad de los empleados con la empresa y estar satisfecho con el estatus
gue les otorga la organizacion, pero otros aspectos directamente relacionados con la satisfaccion

y el desemperio de los empleados no lo hacen. no fueron tratados eficazmente.

d. “CLIMA LABORAL E INTELIGENCIA EMOCIONAL EN UNA EMPRESA PRI-
VADA DE LIMA METROPOLITANA”
Autor:
GIANMARCO VILLARREAL CABEZA
Ano:
2017
Poblacion:
Estuvo conformada por todos los trabajadores de una empresa del sector logistico y comercial
de Lima Metropolitana 25 empleados administrativos y 180 técnicos (varones 140 y mujeres 40),
total 205 trabajadores
Muestra:
El muestreo utilizado fue el no probabilistico intencional, teniendo en cuenta la accesibilidad para
con los trabajadores y la disposicién del personal por parte de la empresa, desde esta perspectiva
la muestra estuvo conformada por 11 trabajadores administrativos, cuyos rangos de edad estan

entre 30 y 45 afios y con uno a cinco afios a mas de tiempo de servicio en la empresa, también
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estan incluidos 157 trabajadores técnicos de los cuales 129 son varones, cuyas edades oscilan
entre los 19 a 37 afios a mas y un tiempo de permanencia en la empresa que va desde uno a
seis afios, asi mismo 28 mujeres, cuyas edades se encuentran entre los 22 y 33 afios y un tiempo
de permanencia en la empresa que va desde un afio hasta cinco afios a mas; todos ellos perte-
necientes a una empresa privada del sector logistico y comercial de Lima Metropolitana, cuya

suma total entre administrativos y técnicos varones y mujeres asciende a 168 trabajadores.

Principales hallazgos:

1. Existen niveles de correlacion entre la inteligencia emocional y el clima organizacional de modo
general, siendo los niveles de correlaciébn como se presenta a continuacion: Clima organizacional
(CO) muy favorable con inteligencia emocional (IE) muy desarrollada; CO favorable con IE alta'y
muy alta; CO medio con IE promedio, bajo y muy bajo y CO desfavorable con IE marcadamente
baja.

2. En el andlisis a detalle no se evidencian correlaciones significativas entre los componentes y
subcomponentes de la inteligencia emocional con los factores del clima organizacional, en nin-
guno de los grupos de trabajadores (administrativos y técnicos varones y mujeres).

3. Los mejores niveles de inteligencia emocional lo presentan los técnicos varones, seguido de
los administrativos y finalmente los técnicos mujeres; por otro lado, los mejores niveles de clima
organizacional los tienen los administrativos, seguidos de los técnicos varones y finalmente los
técnicos mujeres.

4. Al momento de considerar el clima organizacional, creemos fundamental los perfiles de inteli-
gencia emocional, dado que cuando existe una estructura con las competencias personales ade-
cuadas, se predispone favorablemente a percibir un clima mas apropiado, sin embargo, las poli-
ticas de la organizacién en favor de los trabajadores y los procedimientos equitativos generan

una motivacion extrinseca importante que ayuda sosteniblemente a su logro.
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e. “INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SATISFACCION LABORAL”
Autor:
KATHY SELENE HERNANDEZ RIVAS
Afo:
2018
Poblacién:
La poblacién con la que se realizara el estudio esta conformada por treinta y ocho colaboradores,
comprendidos en las edades de 20 a 55 afios, de ambos géneros, la mayor parte de la poblacion
con principios evangélicos puesto que la empresa tiene valores como tal, con una antigiiedad de
15 afios al servicio de la empresa, de procedencia rural, originarios de la comunidad de Chimu-
sinique zona 12 del departamento de Huehuetenango.
Muestra:
Con una muestra de 100 sujetos que laboran en distintas empresas privadas y publicas del mu-
nicipio de Momostenango, utilizé una prueba psicométrica CE, test que evalla y realiza una pro-
yeccion sobre Inteligencia emocional, en el caso de Clima laboral se realizé una boleta de en-

cuesta elaborada con 15 items.

Principales hallazgos:

1. Se evidenci6 que los colaboradores presentan un nivel diestro de Inteligencia emocional
segun los resultados obtenidos en la prueba T.I.LE=G que explica que manejan las emo-
ciones cuyas reacciones son aceptables lo que ayuda a entender que estan en un nivel
medio, debido a que cuentan con un ambiente laboral agradable y las relaciones interper-

sonales que manejan entre comparieros y jefes inmediatos son cordiales y aceptables.
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2. Se determind que los sujetos de estudio de la distribuidora VIDDA poseen alta satisfac-
cion laboral, basandose en los resultados obtenidos en la prueba EBP o escala de bie-
nestar psicolégico, por lo tanto puede decirse que el trabajo que desarrollan en dicha
empresa les motiva a sentirse satisfechos y existe aproximacion unidimensional.

3. Se identificd que la satisfaccion laboral no tiene necesariamente una relacién con la inte-
ligencia emocional puesto que la satisfaccion laboral se basa en un desempefio personal
y basado en el ambiente laboral mientras que la inteligencia emocional es puramente
aspecto individual, es decir que la empresa no interviene en el desarrollo inteligente de
las emaociones.

4. Los sujetos de estudio presentan un nivel de inteligencia emocional diestro sin tener un
programa de capacitacién, por lo tanto el conocimiento es empirico y puede decirse que
han manejado de manera adecuada las emociones sin intervenir estas dentro del aspecto
laboral, por lo que pueden separar aspectos personales de los laborales sin afectarse
mutuamente.

5. De acuerdo con los resultados obtenidos la satisfaccién laboral representa un compo-
nente primordial dentro de la empresa y se basa principalmente en las relaciones inter-
personales de los colaboradores mas que cuestion puramente emocional, la relacion jefe
subordinados es bastante fundamental como también el contrato psicolégico que mane-

jan.
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10.1.1.2 Nacionales:

a. ‘FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION Y LA PRODUCTIVIDAD LABO-
RAL DEL COLABORADOR QUE TELETRABAJA EN EMPRESAS PRIVADAS”
Autor:

MARIANA PERALTA BRENES
Afo:

2016

Poblacién:

El presente estudio se realizd con una cantidad pequefia de empresas, ya que no se contaba ni
con el tiempo ni el presupuesto para ejecutarlo con un mayor nimero de empresas.

Muestra:

Es una muestra y como tal, tiene sesgo y podria no ser tan representativa. También la represen-
tatividad se ve afectada por la forma de seleccién de las empresas y de los participantes, como
fue una muestra voluntaria es menos representativa.

Principales hallazgos:

1. Los colaboradores de empresas privadas de Costa Rica que realizan teletrabajo, lo hacen en
promedio la mitad de su jornada laboral, llevan mas de 2 afios realizandolo, la mayoria son hom-
bres, se encuentran con una o dos personas al teletrabajar, la mitad tiene una oficina especifica
para trabajar y la mitad considera tener una flexibilidad alta con respecto a su supervisor.

2. Al analizar las variables dependientes, las 5 dimensiones se encuentran dentro del rango de
lo normal o alto. En parametro moderado se encuentra satisfaccion y productividad. Los términos
adaptabilidad, competencia, y trabajo en equipo se encuentran en un nivel alto.

3. Con respecto a las relaciones entre las variables independientes, las que dieron relaciones

significativas fueron:
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a. A mayor responsabilidad en el hogar que tenga el colaborador mas satisfaccién laboral.

b. Entre més flexibilidad en el trabajo se obtiene mas satisfaccion laboral.

c. Entre mas flexibilidad que posea el colaborador menos competencia tendra el mismo.

d. Si se cuenta con un lugar especifico para realizar teletrabajo se relaciona con mas proactivi-
dad.

e. El poseer una oficina especifica para realizar el teletrabajo se relaciona con un aumento en la
adaptabilidad.

f. A mayor tiempo supervisando por la misma persona se obtiene una relacion positiva con la
competencia.

g. Entre més tiempo supervisando por la misma persona, la adaptabilidad del colaborador sera
mayor. 48

h. Si se cuenta con mas tiempo teletrabajando se refleja en un menor trabajo en equipo.

i. Si se teletrabaja mas a la semana se disminuye el trabajo en equipo.

j- A mas tiempo supervisado por la misma persona se posee un trabajo en equipo mayor.
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b. “Resultados del estudio de clima organizacional”
Autor:
Enrique Umafa Montero
Afo:
2019
Poblacién:
Cincuenta y seis funcionarios de todos los estratos ocupacionales de la sede interna del MREC,
seleccionados al azar que representan aproximadamente un 25 % de la poblacion total
Muestra:
Se obtuvo una muestra de 56 funcionarios que representan el 25% del personal que labora en la
sede interna. Conformaron esta muestra, personas de todos los niveles ocupacionales del
MREC.
Principales hallazgos:
El tépico variedad del trabajo es el que arroja resultados mas positivos (70% de los encuestados
afirmo que su trabajo es variado y muy variado). Este hecho tiene un impacto positivo sobre la
motivacién del personal. El segundo tépico con resultados mas favorables es dificultad del trabajo
(59% de los encuestados opind que el trabajo que realizan es dificil y muy dificil). Se sabe que
las actividades laborales con mayor dificultad motivan mas a las personas que aquellas cuya
realizacion requiere de poco esfuerzo; véanse las siguientes afirmaciones: “Es poco motivante
dedicarse a leer informes de actividades porque es una tarea facil que no genera ningun creci-
miento personal ni profesional” “Hay trabajos que no constituyen un reto porque demandan poco
esfuerzo del funcionario” “Es necesario un programa de rotacién de personal en el Ministerio.
Varios funcionarios lamentan no ubicarse en otras areas para tener un mayor desarrollo profe-
sional” No obstante, a veces la dificultad del trabajo puede convertirse en un elemento desmoti-
vante cuando surgen otro tipo de circunstancias no directamente relacionadas con la actividad

laboral. Obsérvense las siguientes afirmaciones: “La ausencia de informacion basica entorpece
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y retrasa la labor que se lleva a cabo en algunas dependencias del Ministerio” “No hay un manual
de procedimientos que facilite la ejecucion de los trabajos en el Ministerio” “Existen jerarcas que
deben firmar documentos, pero son muy poco accesibles, lo que tiene un impacto negativo en la

eficiencia del trabajo”

c. “ESTUDIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL EN GRUPO EMPRESARIAL DE EKSTROM
KOMMERSIELL GRUPP S.A.”
Autor:
Aarén Asch Alvarez
Afio:
2014
Poblacion:
Los colaboradores del grupo de empresas de Ekstrom Kommersiell Groupp, pertenecientes a las
diferentes empresas que la componen, en el periodo comprendido entre el 1 abril al 5 de mayo
del afio 2014.
Muestra:
Para esta investigacion se tomaron en cuenta todos los empleados del grupo de empresas de
Ekstrom Kommersiell Grupp. Por lo que se empled un censo y no fue necesario un marco mues-
tral.
Principales hallazgos:
A pesar de que la mayoria de las ocasiones se crean espacios para que los empleados den sus
opiniones, hay una disconformidad porque no siempre la jefatura esta atenta a escucharlas; in-
dicado por el 56% de los empleados que indican que no siempre la jefatura esta atenta a sus

opiniones. 2. Se not6 que un pequefio grupo de empleados presenta disconformidades en todos
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los aspectos evaluados correspondientes al liderazgo, representando al menos un 5% de res-
puestas negativas en cada pregunta realizada. 3. Se determiné que el liderazgo en la empresa
no es parcial y demuestra despreocupacion por el seguimiento a los colaboradores, ya que la
manera de recompensar es realizada en algunos casos sin importar si se realiza el trabajo bien
o mal.

d. “ANALISIS DEL CLIMA LABORAL DE LA ASOCIACION OBRAS DEL ESPIRITU
SANTO, PARA DETERMINAR SU EFECTO EN EL COMPORTAMIENTO ORGANIZA-
CION”

Autor:

MSC. ALLAN ARAYA GONZALEZ

Afo:

2023

Poblacion:

Cabe indicar que el objeto estudio, se aplicara un cuestionario al personal de la Asociacion Obras
del Espiritu Santo, con el fin de identificar cuales son los principales aspectos negativos que
estan afectando el Clima Organizacional dentro de la AOES.

Muestra:

Se tomé una muestra de 20 personas entre gerentes, jefaturas y puestos medios, con el fin de
desarrollar una propuesta que permita mejorar el Clima Organizacional de los colaboradores de
la Asociacion Obras del Espiritu Santo y asi conocer la construccion de la realidad en torno a
esta satisfaccion laboral y tener un enfoque mas acorde al papel que juega la misma en el resul-
tado del trabajo brindado, de acuerdo con el desempefio segin su cargo.

Principales hallazgos:

» La mayoria de los colaboradores de la Asociacion Obras del Espiritu Santo no mantienen una
relacion afectiva, ni amistosa, por lo que sera una tarea del Departamento de Recursos Humanos

cree las herramientas necesarias a fin de mejorar las relaciones humanas en la organizacion, a
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través de induccion, capacitaciones mensuales con diferentes tematicas como liderazgo, trabajo
en equipo, motivacion, talleres de integracion, entre otros.

* Los colaboradores en su gran mayoria no se encuentran comprometidos con la Asociacion
Obras del Espiritu Santo, lo que podria generar un problema de empatia con lo que se podria
dar una salida de personal importante debilitando los equipos operativos ya conformados.

* Existen debilidades de informacion interna de dénde y como reciben la divulgar la misién y la
vision de la Asociacion Obras del Espiritu Santo, no son bien conocidas, que somos y qué que-
remos ser debe ser el ADN de los colaboradores.

+ Se notan falencias en la definicion de funciones y lo que se espera de acuerdo con la realizacion
de estas, es deber del Departamento de recursos humanos, crear un manual de puestos y definir
sus funciones, asi mismo capacitarlos a fin de que conozcan las normas y procedimientos de la
operatividad de la Asociacién Obras del Espiritu Santo. 95

* Se evidencia que la relacion entre comparieros de trabajo es muy baja, ya que la mayoria dice
no tener buenas relaciones de trabajo, es deber de recursos humanos crear esos grupos de
trabajo, y hacer tarea en conjunto a fin de que ganen confianza (team building) y sacarlos de esa
posicién de no querer relacionarse entre compaferos.

* Hay niveles muy bajos de pertenencia dentro de la organizacion lo cual es un indicador peligroso
ya que es personal que se puede retirar de la organizacion por no sentirse a gusto e identificado.
* Los funcionarios se sienten en hacinamiento dentro de sus labores lo cual puede crear estrés
laboral, que con el paso del tiempo desmejora la salud de los colaboradores, siendo que debe
existir una inspeccion por Salud Ocupacional al menos para que inspecciones las instalaciones
y nos deje recomendaciones para ir cumpliéndolas en medida paulatina.

* Los colaboradores de la Asociacion Obras del Espiritu Santo perciben que no existen politicas
de capacitacion para poder ejecutar sus labores para sentirse comprometidos, y lo requieren

para su buen desempefio y logro de los objetivos segun sus tareas.
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e. “DIAGNOSTICO DE CLIMA ORGANIZACIONAL PARA EL PROCESO GESTION RE-
CURSO DE LA INFORMACION DEL INSTITUTO COSTARRICENSE DE ELECTRICI-
DAD”
Autor:
Jessica Vargas Chacén
Afo:

2014
Poblacién:
La poblacion del Proceso Gestidn del Recurso de la Informacion asciende al mes de octubre del
2012 a 87 colaboradores.
Muestra:
Del total de la poblacién quedaron excluidos de la aplicacién del cuestionario 13 empleados, ya
gue algunos se encontraban fuera de la oficina en labores propias de sus puestos al momento
de la aplicacion de la herramienta y otros contaban con permisos de incapacidad y vacaciones.
Se distribuyeron fisica y personalmente estos cuestionarios a los colaboradores.
Principales hallazgos:

1. Existe una atmadsfera de temor por parte de los colaboradores a dar a conocer sus verda-
deras percepciones de lo que es el ambiente laboral en el Proceso Gestién Recurso de
la informacion.

2. Los colaboradores que conforman las distintas areas del Proceso Gestion Recurso de la
Informacion necesitan sentirse mas involucrados en el logro de los objetivos y metas del
Proceso.

3. Larelacion con la jefatura no es del todo beneficiosa y se perciben negativamente aspec-
tos que afectan la motivacién y la satisfaccion de los empleados.

4. Se presentan situaciones que hacen pensar a los colaboradores que no existe un trato

parejo y equitativo en la toma de decisiones que los involucran.
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10.

11.

12.

13.

Se evidencia la necesidad de promover un mayor liderazgo en los principales responsa-
bles de las &reas que conforman el Proceso con el fin de guiar correctamente a los cola-
boradores.

Los funcionarios carecen de una constante motivacién para llevar a cabo sus funcionesy
requieren sentirse parte importante en la cadena de valor del Proceso ya que muchos de
ellos no saben con certeza cual es la importancia de las funciones que realizan.

Se concluye que el ambiente laboral no es el mismo en todas las areas que componen el
Proceso, debido a que se enfrentan a distintas condiciones fisicas y organizacionales.
En el Proceso Gestion Recurso de la Informacién se requiere una mayor comunicacion
entre jefaturas y colaboradores que den a conocer aspectos relevantes de la toma de
decisiones y mantengan a los funcionarios bien informados.

Los empleados del Proceso esperan ser tomados en cuenta cuando se tomen decisiones
gue los involucran y no solamente que se les comuniquen los resultados de estas gusten
0 no.

Se concluye que las respuestas del cuestionario aplicado mantienen un sesgo que no
concuerda con las opiniones expresadas por los mismos colaboradores cuando se les
solicita su percepcidn general del Proceso o brindar recomendaciones.

Existe diferencia entre los resultados positivos que se dedujeron de la encuesta y los
resultados no tan positivos de las preguntas abiertas y entrevistas informales realizadas
a los mismos encuestados.

Segun los resultados obtenidos del estudio de estados de animo, los colaboradores
muestran una actitud positiva pese a la situacion de incertidumbre para quienes poseen
contratos ocasionales.

Se concluye que en su mayoria el personal del Proceso es relativamente una poblacién
joven que se encuentra en sus etapas de estudio y esto genera la expectativa de querer

crecer mas profesionalmente.
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10.1.2 Delimitacion del problema

En este caso se realizara una investigacién en la linea de andlisis interno gerencial, la
cual esta enfocada a la gestion administrativa tanto del control de proceso asi como analizar los
indicadores de Gestion, con el fin de poder identificar la diferencia en el rendimiento operacional
y emocional entre los colaboradores contratistas de la empresa T&TA y directos de la empresa
HP Inc debido a su tipo de contrato en la cuenta de Print I, ubicada en la zona franca AFZ,
Heredia, durante el segundo trimestre del 2024.

Debido a diferencias contractuales dentro del equipo de la cuenta Print Il entre colabora-
dores contratistas de la empresa T&TA y colaboradores directos de la empresa HP Inc, la inves-
tigacion buscar identificar cuales son las diferencias y en qué manera impactan tanto el rendi-
miento operativo como el estado animico de los colaboradores y se quiere sugerir de qué manera
se puede mitigar las diferencias para que se mejore el clima organizacional y por consecuencia
mejora en los resultados operativos.

Al iniciar un proyecto de investigacién es de gran importancia conocer e investigar la de-
limitacion del problema a desarrollar. En este proyecto las delimitaciones son las siguientes:

» Delimitacion temporal: se tomara las métricas de la operacién de un extracto de 3
meses del afio durante el segundo trimestre del 2024 (abril, mayo junio) y se realizara una en-
cuesta a los colaboradores durante el mes de noviembre para determinar coémo se han sentido
emocionalmente en el ambito laboral durante el aflo 2024 para deducir posibles mejoras para
crear un clima organizacional mas optimo.

* Delimitacidon geografica: se especifica el lugar y ubicacion donde se realizara el estu-
dio. El estudio por realizar se dara en la cuenta de Print Il de la empresa HP Inc ubicada en la
zona franca AFZ, en la Aurora de Heredia y que tienen edades comprendidas entre los 18 y 55

afios, durante el segundo trimestre del afio 2024.
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* Delimitacién respecto a las personas: La delimitacién del problema respecto a las
personas implica identificar y definir claramente quiénes se ven afectados por el problema en
cuestion. Esto incluye la identificacion de los grupos afectados para determinar qué personas o
grupos estan directamente o indirectamente involucrados o impactados por el problema. Hay que
analizar las caracteristicas demogréficas, sociales, econémicas, etc., de las personas afectadas
y por ultimo la evaluacion del impacto de como el problema afecta a estas personas en términos
de bienestar, calidad de vida, oportunidades, etc. En el caso de la investigacion la poblacion tiene
diferentes edades con tiempos de experiencia variados dentro de la cuenta pero afectadas todos
por igual al ser la problemética bajo un clima organizacional en igualdad de condiciones tanto

para directos como contratistas.

10.1.3 Justificacion

La investigacion tiene implicaciones practicas, si efectivamente existe un impacto emo-
cional y de desempefio de los colaboradores por ser contratistas o por ser empleados
directos ya que se desconoce cuales pueden ser los resultados para la empresa T&TA,
todo ésto durante el segundo trimestre del 2024 de la cuenta Print Il de la empresa HP
Inc, ubicada en la zona franca AFZ, en la Aurora de Heredia. En caso que la situacion
mejore la empresa T&TA puede obtener beneficios como menos rotacion de personal,
mayores indices de desempefio, personal mas comprometido e identificado con la em-
presa, como resultado puede verse reflejado tanto en Hp Inc con el servicio brindado a
sus clientes como para T&TA el cual financieramente puede ahorrarse costos de recluta-

miento y capacitacion.
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e De conveniencia

La intencion de la presente investigacion tiene como finalidad analizar las diferencias que
existen entre colaboradores contratistas y colaboradores directos a raiz de su contrato y presen-
tar mejoras en el proceso para reducir la brecha entre los mismos.

e Derelevancia social

La presente investigacion pretende ayudar a que otras empresas con la misma situacion
puedan basarse en dicha investigacion para que tomen sus decisiones al momento de trabajar
bajo la modalidad de outsourcing a raiz de la experiencia de T&TA y HP inc.

e Deimplicaciones préacticas

Se brindan puntos practicos para crear un equipo unido de trabajo entre colaboradores
contratistas y colaboradores directos.

e De valor teodrico

El trabajo permitira la ampliacién de conocimientos relacionado a trabajar bajo la modali-
dad de outsourcing donde dentro del equipo se encuentran trabajadores contratistas y directos.

e De utilidad metodologica

Disefiar un informe o documento de mejoras para reducir la brecha diferencial entre con-
tratistas y colaboradores. Con la realizacion de este informe o documento se pretende brindar un

aporte a las empresas con la misma situacion de outsourcing.
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10.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

Por ende y a partir del tema de investigacion, la pregunta que surge de la investigacion

se formula de la siguiente manera:

¢ Existe una diferencia emocional y de rendimiento entre los colaboradores contra-
tistas de la empresa T&TA y colaboradores directos de laempresa HP Inc debido a su tipo
de contrato, ubicados en la zona franca AFZ en la Aurora de Heredia, durante el segundo

trimestre 20247

10.3 OBJETIVOS

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2019) los objetivos de investigacion “senalan a
lo que se aspira en la investigacién y deben expresarse con claridad, pues son la guia del estudio”
(p.37). En todo plan o proyecto se debe plantear el objetivo, es el camino que sigue el proyecto

y la solucion de la necesidad del cual nace el proyecto.

10.3.1 Objetivo general

Identificar el impacto emocional y de rendimiento entre los colaboradores contra-
tistas de la empresa T&TA y colaboradores directos de la empresa HP Inc en la cuenta de
Print Il debido a su tipo de contrato, ubicados en la zona franca AFZ en la Aurora de Here-

dia, durante el segundo trimestre 2024.
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10.3.2 Objetivos especificos

A) Analizar las diferencias de contrato entre colaboradores contratistas y colabo-

radores directos.

B) Comparar rendimiento de métricas entre colaboradores contratistas y colabo-

radores directos.

C) Demostrar si existe relacion emocional entre colaboradores contratistas y co-

laboradores directos.

D) Implementar procesos de mejora para eliminar la brecha contractual entre cola-

boradores contratistas y colaboradores directos.
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2 CAPITULO II: MARCO TEORICO

59



2.1 EL MARCO TEORICO

El presente capitulo tiene como fin el de fundamentar los aspectos tedricos necesarios afines
con el estudio para la comprension de la investigacion efectuada. Se estudiaran los temas de
estado animico laboral, métricas, rendimiento laboral y Clima Organizacional.

Los autores que han trabajado en el fenbmeno de estudio, que en el presente trabajo se va
a desarrollar, asi como las teorias sobre el tema previamente establecidas, de estos puntos se
constituye el marco tedrico.

El Marco Tedrico esta formado de la teoria que va a fundamentar el proyecto con base al
planteamiento del problema que se ha propuesto, es decir, el marco teorico sirve para plantear
teoria 0 conceptos, que a continuacién vamos a utilizar, con el fin de desarrollar el proyecto que
da vida a la tesis.

El Marco Tedrico nos prepara para trabajar de una manera mas rigurosa con los concep-
tos cientificos, da a la investigacién parametros y una guia coherente de conceptos, segun Arias,
(2012) es el producto de la revision documental-bibliografica y consiste en una recopilacion de
autores conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion por realizar, los cuales
comprenden los antecedentes de investigacion, bases tedricas y sistema de variables.

También William R. Daros en su articulo, explica que el marco te6rico es esencial para
precisar el proceso de investigacion. Presenta la importancia del marco teérico en la investigacion
cientifica, diferenciandolo del marco conceptual. Ademas, analiza la estructura y la jerarquia epis-
temoldgica de una teoria, asi como los criterios de validacion y caducidad de las teorias segun
Popper, Kuhn, Lakatos y Feyerabend.

A continuacion desarrollamos el marco conceptual y contextual:
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2.2 EL MARCO CONCEPTUAL

2.2.1 Empresa T&TA: Ofrece servicios de outsourcing con énfasis en el area de Tl en
gestion y ejecucion diaria, nos hacemos cargo del proceso de reclutamiento interno y adminis-
tracion de planilla del Recurso para cualquier empresa, en area o nivel especifico, asumen desde
la definicion de perfiles de empleo hasta la contratacion, apegados a las leyes del pais. Trabajan
indistintamente con posiciones operativas o ejecutivas de medio y alto nivel, donde se asegura
un proceso de seleccion excelente y a tiempo dando seguimiento continuo a al equipo de cola-
boradores. El principal objetivo es garantizar la calidad del servicio al medir, controlar y mejorar

en pro del desarrollo de sus colaboradores y el servicio prestado a sus clientes.

2.2.2 Empresa Hp Inc: Es una empresa tecnolégica que nacio de la conviccion de que
las empresas deben hacer mas que simplemente obtener ganancias. Deben hacer del mundo un
lugar mejor. Los esfuerzos en materia de accion climatica, derechos humanos y equidad digital
demuestran que estan haciendo todo lo posible para lograrlo. Con mas de 80 afios de acciones
gue demuestran sus intenciones, tienen la confianza de imaginar un mundo donde la innovacion
impulse contribuciones extraordinarias a la humanidad. Por otro lado, su tecnologia —una cartera
de productos y servicios que incluye sistemas personales, impresoras y soluciones de impresiéon
3D- fue creada para inspirar este significativo progreso. Saben que las ideas reflexivas pueden
venir de cualquier persona, en cualquier lugar y en cualquier momento y s6lo hace falta una
persona para cambiar el mundo. Hemos formado un equipo con los mayores titanes de la tecno-

logia que el mundo haya visto jamas. En HP se comprometen a innovar y reinventar la vida digital.
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2.2.3 Rendimiento laboral.

Hace referencia segun Koopmans a “El rendimiento en la tarea es, por lo tanto, el grado
en el que un empleado demuestra la competencia en actividades que son formalmente recono-
cidas y que contribuyen al ndcleo técnico de la organizacion directa o indirecta-
mente.” (Koopmans et al., 2011). Podemos definir que son las tareas previamente reconocidas
por la empresa para que el colaborador desarrolle y que contribuyen a desarrollo de la empresa
de alguna manera, estas se pueden calificar como buenas o malas de acuerdo con el rendimiento
del colaborador.

Esto hace referencia a que los trabajadores de T&TA Centroamérica y de Hp Inc se enfrentan
diariamente a una evaluacion sobre el rendimiento laboral de acuerdo con sus respectivas mé-
tricas y dan como resultado en un numero porcentual que determina si el colaborador tiene buen
o mal rendimiento laboral, importante mencionar que se busca los causales que determinan dicho

namero porcentual de rendimiento por lo que continuamos con nuestro siguiente concepto.

2.2.4 Lainteligencia emocional:

En el trabajo es la capacidad de gestionar, comprender 0 reconocer nuestras emociones
frente a diferentes situaciones y como asimilar las emociones de los demas, todo esto dentro de
un ambiente laboral y tener claro que nuestras acciones afectan nuestro comportamiento y por
lo tanto afecta nuestras decisiones que a lo largo se veran reflejadas en las métricas. Segun
Daniel Goleman, psicélogo define el concepto de inteligencia emocional de la siguiente forma:
"Abarca cinco competencias principales: el conocimiento de las propias emociones, la capacidad
de controlar las emociones, la capacidad de motivarse a uno mismo, el reconocimiento de las
emociones ajenas y el control de las relaciones”, se puede explicar de mejor forma:

e Autoconocimiento emocional o conocimiento de nuestras emociones y de como nos influ-
yen para, por ejemplo, saber como y cuando es nuestro mejor momento para tomar de-

cisiones.
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e Autocontrol emocional o autorregulacion, que nos permite reflexionar sobre nuestras
emociones y dominarlas.

e Automotivacion o enfocar las emociones a objetivos y metas que nos motiven y nos be-
neficien.

e Empatia para establecer vinculos en las relaciones interpersonales.

e Relaciones interpersonales o habilidades sociales, que pueden contribuir a nuestro bie-

nestar personal y repercutir en un buen desempefio laboral.

En el caso de la investigacion este concepto es muy importante debido a que queremos confron-
tar el estado emocional de los colaboradores entre los contratistas de T&TA y directos de Hp Inc
referente al tipo de contrato que tienen y que efecto tiene en los resultados de las métricas, todo

esto se ve impactado dentro de nuestro tercer concepto que es el clima organizacional.

2.2.5 Clima organizacional:

Clima Organizacional es para Chiavenato (2009), “la cualidad o propiedad del ambiente
organizacional que es percibido o experimentado por los miembros de la organizacion. Influye en
su comportamiento.”

Para los colaboradores de T&TA y Hp Inc queremos saber cémo se comportan y que los
motivan a hacer las cosas bien. El concepto de motivacion, a nivel individual, se deduce del clima
organizacional. Dentro de la cuenta Print Il los colaboradores estan continuamente en adaptacion
a una gran variedad de situaciones como cambio de procesos, horarios, evaluaciones de QA,
apertura de nuevas cuentas, diferencias de actividades de team building para empleados directos
y empleados contratistas, diferencia de la comunicacion de feedback entre directos y contratistas,
entre otras, que afectan el clima organizacional. Por lo tanto, los colaboradores estan en cons-
tante estado de adaptaciéon. Tal adaptacién no sélo se refiere a la satisfaccion de realizar las

tareas bien y de seguridad, sino también a la satisfaccion de las necesidades de pertenencia a
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un grupo social de equipo especificamente a ser parte del equipo HP Inc. La frustracién de no
pertenecia y un clima organizacional pesado causa problemas de adaptacion. La adaptacion
varia de una persona a otra y en un mismo individuo puede asimilar situaciones diferente al resto,
por lo tanto tener un buen clima organizacional puede ayudar a mitigar cambios bruscos en el

estado animico del colaborador.

2.2.6 Outsourcing: concepto y caracteristicas:

R. Wayne Mondy

El término outsourcing o subcontratacion es definido de varias maneras. Para Mondy (2010),
“la subcontratacion es el proceso de contratar a un proveedor externo para que realice el trabajo
que anteriormente se hacia dentro de la empresa” (p. 12). Durante décadas, la subcontratacion
ha sido una practica utilizada por muchas organizaciones para asegurar el ahorro en los costos
de produccion u operacion, mejorar la eficiencia y eficacia en la prestacion de algunos servicios,
entre otros. Esto resulta posible debido a algunas potencialidades del grupo proveedor, su alta
especializacion, experiencia, aprovechamiento de economias de escala y encuentro de siner-
gias. El outsourcing actualmente se utiliza tanto en grandes corporaciones como en pequefas y
medianas empresas.

José Ramon Foneas Carro:

Aclara que el concepto de outsourcing en ocasiones tiende a emplearse mal y detalla las
siguientes caracteristicas como necesarias para que una contratacion se considere un outsour-
cing:

* Es un servicio que se contrata generalmente por mas de un afo, donde el sujeto contratado
tiene un grado de autonomia significativo y adquiere algunas de las responsabilidades del con-
tratante, ademas el contratado asume riesgos indirectos.

* Lleva asociados parametros de calidad medibles y las condiciones son pactadas desde la

primera contratacion.
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* Requiere de una medida de calidad objetiva. Esto implica que las actividades del sujeto
contratado son controladas por el cliente, la responsabilidad del contratado es exclusivamente
para la realizacién de tareas definidas. Si la contratacion dura menos de un afio, ya no se le

podria considerar outsourcing.

2.2.7 Contrato laboral:

El documento emitido por el Centro de Informacion Juridico en linea lo define como:

“Es la relacién que se establece entre un trabajador y un patrono, por medio de la cual, el
primero se obliga a prestar sus servicios al segundo, a cambio de una remuneracién y bajo la
dependencia permanente y direccion inmediata o delegada de éste. A este vinculo juridico que
se establece entre el trabajador y el patrono, suele denominarse también relacién de trabajo. No
existe, en realidad, ninguna diferencia importante entre ambos términos. Sin embargo, podria
considerarse que el “contrato de trabajo” se refiere de manera mas propia a la etapa de formali-
zacion, acuerdo y ajuste de voluntades, en virtud de las cuales el trabajador acepta incorporarse,
como empleado, al servicio de una empresa o de un patrono determinado. El concepto de “rela-
cion laboral” se refiere al vinculo que durante todo el tiempo que dure la prestacién del servicio,
se genera entre el patrono y el trabajador.”

Para nuestra investigacion es importante mencionar que los denominados contratistas tienen
contrato con la empresa T&TA y los denominados empleados directos tienen contrato con HP
Inc. Se determina que los servicios de outsourcing son de la empresa T&TA al cliente Hp Inc.

A raiz de esta diferencia de contratos se busca determinar qué impacto tienen en el rendi-

miento operativo de la cuenta.
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2.2.8 Call Center (cuenta de Print II):

Javier Vasquez Aguilar:

“Un Call Center es aquel que provee a la empresa de los elementos necesarios para, con
un servicio centralizado via telefonica, establezca relaciones de mutuo beneficio, con sus clien-
tes, proveedores, etc.” También sefalan que “es una unidad funcional dentro de la empresa (o
bien una empresa en si misma) disefiada para manejar grandes volimenes de llamadas telefé-
nicas entrantes y salientes desde y hacia sus clientes, con el propésito de dar soporte a las ope-
raciones cotidianas de la entidad.”

En este caso se expone un concepto general de call center pero especificamente en la
cuenta de Print Il de la empresa HP se enfoca en realizar llamadas telefénicas a clientes empre-
sariales que tienen impresoras industriales de todo tipo. Basicamente los colaboradores deben
de brindar un diagnéstico al problema reportado por el cliente y coordinar la solucién junto con el
ingeniero de campo al momento de la visita, esto puede tomar de 10 minutos a 1, 2 o 3 horas de
llamada dependiendo del caso, lo cual puede generar mucho cansancio y estrés en los colabo-

radores.

2.2.9 Reclutamiento:

De acuerdo con Chiavenato lo define como: “Es un conjunto de técnicas y procedimientos
gue se proponen atraer candidatos potencialmente calificados y capaces para ocupar puestos
dentro de la organizacion. Basicamente es un sistema de informacion, mediante el cual la orga-
nizacion divulga y ofrece al mercado de RH oportunidades de empleo que pretende llenar”.

En el caso de la empresa T&TA el reclutamiento es esencial para el éxito de la empresa
debido a que es el nucleo del negocio, si el proceso de reclutamiento no es efectivo la imagen
frente al cliente pierde credibilidad y como consecuencia los nuevos procesos a plazas se pueden
ir a la competencia, caso contrario si es exitoso el cliente los estara buscando y por lo tanto la

empresa crecera.
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2.2.10 Administracién de Planilla:

La pagina web www.sesamehr.es quien publica un diccionario laboral define el concepto
como: “El significado de nomina se relaciona estrechamente con el documento que reciben los
empleados de una empresa de forma mensual y que se divide en diferentes conceptos que for-
man el salario bruto y salario neto del trabajador. La némina se concibe como el recibo del sala-
rio y refleja la cantidad econdmica que percibe cada empleado por asumir sus tareas y respon-
sabilidades en una determinada organizacion.

Uno de los servicios que ofrece T&TA al cliente HP Inc es la administracion de la planilla
donde se calculan las horas extras, feriados laboradores, bonificaciones, incapacidades entre
otros rubros y el cual se deposita de forma mensual cada 28. Esto permite ahorrar costos admi-

nistrativos al cliente.

2.2.11 Perfiles de Empleo:

De acuerdo con la pagina web indeed.com define el concepto como: “Un perfil de empleado
es una lista que describe la informacién y las caracteristicas claves de un individuo, incluidas las
habilidades, las calificaciones y los rasgos de personalidad”.

En el caso de T&TA este perfil se publica para que los candidatos envien el CV. Este tiene
gue ser claro y detallado para que sea atractivo a los participantes y no crear falsas expectativas.

A continuacion se presenta un ejemplo de como T&TA publica un perfil de empleo:
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Tabla 1 Perfil de empleo

Y| Foa :
TsTA sororteTEcNicope Soporte Tecnico PC Nivel |l
NIVEL Il
RE Q UISITOS Habilidades técnicas
Motgo i:le Trﬂ!;ajo:p A .
Horario: + Solidos conocimientos intermedios/avanzado de

Lunes a Viernes con disponibilidad entre 6am y 7pm

Disponibilidad para trabajar horas extras

computacion a nivel técnico, tanto en hardware

Requisitos Requeridos: s . e

como en software (Instalacién/Desinstalacion de

- Estudios técnicos o universitarios en
carreras relacionadas con: Ingenieria
de Sisteras y Afines

- Inglés conversacional - escrito 90%
(Indispensable)

- Manejo del paquete de office

- Experiencia en puestos de servicio al
cliente, soporte presencial y remoto.

o Expenencla en manejo de Inventario

- Disponibilidad Inmediata
(Indispensable) ‘

aplicaciones, drivers, entre otros).
+ Experiencia en reparacion de hardware de PC: El

soporte de hardware proporciona diagndstico
técnico y reparacion de hardware defectuoso para
los servicios del usuario final.

+ Conocimientos en redes.

POSTULATE

www.ttaca.com

+ Capacidad de diagnosticar problemas y brindar

soluciones.

Fuente: Creado por departamento de Recursos Humanos de la empresa T&TA. (2024).

2.2.12 Ahorro de costos:

Uno de los beneficios mas importantes del outsourcing es el ahorro de costos. Externalizar
ciertas funciones o procesos puede resultar en costos significativamente mas bajos que si se
mantuvieran dentro de la empresa. Esto se debe a que las empresas pueden aprovechar los
beneficios de la economia de escala y reducir los costos de némina, espacio de oficina y equipo

necesario para realizar esas tareas, entre otros ahorros.
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2.2.13 Brecha Salarial:

Regularmente cuando hablamos de brecha salarial hace referencia a la diferencia salarial
de género, es decir a la diferencia que existe entre el salario medio de las mujeres y el de los
hombres pero en este caso particular de investigacién se describe como la diferencia entre un
salario de un contratista y un salario de un colaborador de HP, esta brecha se da debido a la
comision que debe cobrar T&TA por el servicio pero sin duda alguna provoca alguna insatisfac-

ciéon entre los contratistas.

2.2.14 CRM:

Se define como “la integracion de tecnologias y los procesos de negocios usados para
satisfacer las necesidades de los clientes durante cualquier interaccion con los mismos” (Bose,
2002, p. 89). Mas especificamente, como lo puntualiza Bose (2003), un CRM involucra la adqui-
sicion, el analisis y el uso del conocimiento de los clientes con la finalidad de vender mas pro-

ductos o servicios y hacer dicho proceso de forma mas eficiente.

2.2.15 Flujo de trabajo: Al hablar de flujo de trabajo nos referimos a una secuencia de pro-
cesos por los que pasa una parte de un trabajo, desde su comienzo hasta su finalizacién. Cono-
cido también como workflow también es un sistema para gestionar procesos y tareas repetitivas
gue ocurren en un orden particular. Es el mecanismo por el cual las personas y las empresas
realizan su trabajo, ya sea fabricando un producto, proporcionando un servicio, procesando in-

formacion o cualquier otra actividad generadora de valor.
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2.2.16 Estrés laboral: A lo largo de los ultimos afios hemos escuchado hablar de muchas
formas de estrés, el estrés laboral es el que se desarrolla en el trabajo a causa de una carga y
de una situacion que agrava sus condiciones laborales y metas para alcanzar sus responsabili-
dades. Descubre toda la informacion sobre la definicion de estrés laboral y otros conceptos rela-
cionados a continuacion.

Muchas veces empleamos el concepto de estrés laboral pero erroneamente y lo confundi-
MOS con presion, reto o estrés, para tenerlo mas claro hemos indagado y creamos que la me-
jor definicién de estrés laboral es la que avala la OMS: «el estrés laboral es la reaccién que puede
tener un individuo ante las exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus conocimien-
tos y capacidades y que ponen a prueba su capacidad para afrontar la situacion. Aunque el estrés
puede producirse en situaciones laborales muy diversas, a menudo se agrava cuando el em-
pleado siente que no recibe suficiente apoyo... y cuando tienen un control limitado sobre su tra-

bajo y la forma en que puede hacer frente a las exigencias y presiones laborales«.

2.2.17 Despido laboral: A la hora de comunicar el despido a un empleado es esencial tener
claro el tipo de despido, cual es el procedimiento formal y las mejores opciones para irrumpir la
relacion laboral. Cuando se da la extincion unilateral por parte del empresario de la relacién con-
tractual de un empleado o colectivo de trabajadores hablamos de un despido. En otras palabras,
la definicion de despido encaja con la irrupcion de contrato laboral entre el trabajador y la em-
presa. Lo habitual es que tras un despido laboral se obtenga una indemnizacion por parte del
trabajador.

Caracteristicas del despido laboral

Entre las particularidades y caracteristicas del despido del trabajador destacan las siguien-
tes:

e Receptivo: para que el acto del despido laboral se haga efectivo el empleado tiene que

ser consciente de dicha decision.
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o Extintivo: se trata de un acto extintivo, es decir, que pretende extinguir la relacion laboral.
e Unilateral: se denomina asi cuando el empresario toma la decision extintiva sin contar
con el empleado, de manera que lo Unico que puede hacer el trabajador es aceptar o

impugnar el despido.

2.2.18 KPIS: Un KPI, sigla que proviene de la frase en inglés key performance indicator (in-
dicador clave de rendimiento), es una métrica cuantitativa que muestra cémo tu equipo o em-
presa progresa hacia tus objetivos empresariales mas importantes.

Las empresas usan KPI en varios niveles. Puedes establecer KPI para toda la empresa,
especificos del equipo o individuales, dependiendo de las métricas a las que quieres dar segui-
miento. Un buen KPI puede darte una idea de si vas por el camino correcto para alcanzar tus
objetivos estratégicos.

Los KPIS que se utilizan en la cuenta de Print Il se explican a continuacion:

Tabla 2 KPIS

Kpis Detalle

Total de llamadas: | Cantidad de llamadas recibidas.

Avg. Handle Time: | Promedio entre la duracion de la llamada, el hold y el ACW.
Avg. Hold Time: Promedio del tiempo de hold en las llamadas.

Remote Solution: Cantidad de casos cerrados como Remote Solution

SNPS: Porcentaje del resultado de encuestas.

CCTAT: Casos despachados en menos de dos horas.

CIT Phone/ E-De-

livey: Casos cerrados en menos de cinco dias.

Last Activity: Ultima actividad en el caso (seguimiento).

Case Age: Antigiiedad del caso

DA (Diagnostic Ac- | Precision entre el diagnéstico, las partes recomendadas y las partes
curacy): utilizadas para reparar el equipo en la primera intervencion.
Tardias: Cantidad de tardias en la semana.

QA: Evaluaciones de QA.

Fuente: Creado por departamento de Recursos Humanos de la empresa T&TA. (2024).
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2.3 EL MARCO CONTEXTUAL

2.3.1 Antecedentes de la organizacién

A continuacioén, se describen las caracteristicas del lugar en donde se desarrollara la in-
vestigacion, asi como la resefia histérica de la misma.

o Nombre Lugar: Zona Franca AFZ.

e Ubicacion: Heredia, Canton Central, La Aurora. Edificio C9 piso 4.

e Poblacién: Para el desarrollo de esta investigacion la poblacion a considerar seran per-
sonas trabajadoras de la empresa T&TA Centroamérica que estan como Outsourcing
para HP INC vy sus trabajadores directos, con edad de 18 a 55 afios, nivel educativo de
bachillerato en educaciéon media con conocimientos en tecnologia y el idioma inglés.

e Historia:

El duefio de la empresa Don Valentin alrededor de 20 afios atras trabaja para la empresa
HP de origen norteamericano como ingeniero en sistemas, después de un tiempo de laborar
decide renunciar para enfocarse en negocios personales sin embargo le sigue brindando consul-
toria a HP, tiempo después capacita a otras personas para que ellos den la misma consultoria
mientras él se enfocaba en otras tareas, pronto la demanda de las consultorias fue mayor por lo
gue tuvo que contratar mas personal y ahora en diferentes areas, y asi fue como nacié el negocio
de outsourcing. Posterior a la separacion de Hewlett-Packard surge HP INC en noviembre del
2015, la empresa T&TA Centroamérica se enfoca en brindar el servicio solamente a esta em-

presa.
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2.3.2 Antecedentes sobre el negocio de Outsourcing.

Para contar la historia del Outsourcing que se refiere a la externalizacion de los servicios
de una compafiia a otra especialidad en el area se recupera el siguiente articulo del doctor J. E.
Romero de la Universidad de Costa Rica:

“A partir de 1960, el desarrollo del sistema capitalista promovio, entre otros fenédmenos
estructurales y de coyuntura, esta clase de contratos para aumentar la rentabilidad de las em-
presas y la disminucion de los costos, dentro del esquema minimax (maxima ganancia, beneficio
o rendimiento, minimo costo). Por supuesto, luego del periodo de la crisis de la deuda externa (a
partir de 1982, aproximadamente), se desencadena el proceso de la globalizacion o mundializa-
cién, principalmente promovido por la caida de los paises socialistas (simbolizado en el afio de
1989, cuando cae el muro de Berlin), que facilitan la internacionalizacion del capital transnacional
y el flujo rapido de las corrientes financieras. Esta clase de negocios, que funcionan sobre estra-
tegias y tacticas de la administracion de las empresas (también en los mecanismos de marketing)
se les llama aprovisionamiento exterior. Igualmente, se ha divulgado como outsourcing o servi-
cios especializados (Financial Times, USA), como una organizacion, en el sector publico o en el
privado, que contrata servicios especializados para disminuir costos; para aumentar ganancias,
concentrandose en la actividad comercial propia de la empresa que contra bajo la modalidad de
outsourcing (Collin, p. 203, 2018). EI Outsourcing es una practica que data del inicio de la era
moderna. Este concepto no es nuevo, ya que muchas compafias competitivas lo realizaban
como una estrategia de negocios. Al inicio de la era post-industrial se inicia la competencia en
los mercados globales. Después de la segunda guerra mundial, las empresas trataron de con-
centrar en si mismas la mayor cantidad posible de actividades, para no tener que depender de
los proveedores. Sin embargo, esta estrategia que en principio resultara efectiva, fue haciéndose

obsoleta con el desarrollo de la tecnologia, ya que nunca los departamentos de una empresa
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podian mantenerse tan actualizados y competitivos como lo hacian las agencias independientes
especializadas en un area, ademas, su capacidad de servicio para acompanfar la estrategia de
crecimiento era insuficiente. El concepto de Outsourcing comienza a ganar credibilidad al inicio
de la década de los 70’s enfocado, sobre todo, a las areas de informacién tecnoldgica en las
empresas. Las primeras empresas en implementar modelos de Outsourcing fueron gigantes
como Electronic Data System, Arthur Andersen, Price Waterhouse y otros. El Outsourcing es un
término creado en 1980 para describir la creciente tendencia de grandes compafiias que estaban
transfiriendo sus sistemas de informacion a proveedores. En 1998, el Outsourcing alcanz6 una
cifra de negocio a nivel mundial de cien mil millones de délares. De acuerdo con estudios recien-
tes, esta cantidad se disparara hasta 282 mil millones de délares (Rudy Fernandez et al, Outsour-

cing, estrategia empresarial, 74nvestigaci.com, accesado 25/10/24).”

74



2.3.3 Estudio Operativo u Organizacional

Son todos los recursos necesarios para llevar adelante un proyecto, donde evalla las
capacidades gerenciales internas para la correcta y eficiente administracién del negocio, se toma
en cuenta aspectos como la cultura organizacional, los mismos incluidos en el planeamiento es-
tratégico y define la mision del proyecto, la vision y los valores.

2.3.3.1 La Mision:

La misién de una empresa es el propoésito, fin 0 razon de ser de la empresa o proyecto,
las misiones deben de definir teniendo en cuenta aspectos muy puntuales, como los son: la mi-
sion debe ser concreta, motivadora y posible de realizarla.

Es esencial que la misidn de la empresa se plantee adecuadamente ya que esta permite
los siguientes puntos:

o Definir de forma clara y determinada la identidad corporativa, misma que ayuda a esta-
blecer la personalidad y el caracter de la organizacion, logrando lo anterior que todos y
cada uno de los miembros de la empresa la identifique y respeten en sus acciones.

o Ofrece ala empresa la posibilidad de conocer cuales son sus clientes potenciales, debido
a que cuando se establece la identidad corporativa, es mas facil determinar cuales son
aqguellos clientes que fueron omitidos en la formulacién de la estrategia.

e Brinda mayor estabilidad y coherencia en las operaciones y ya que actuar bajo una misma
linea provocara en los clientes, usuarios y miembros de la empresa una sensacion de
credibilidad y fidelidad para la organizacion.

¢ Define de forma clara y concisa el area de accién de la empresa, logrando asi dar a co-
nocer su ambito de accion a todos los agentes externos de la misma; también conlleva la

definicion de un norte claro en caso de que la empresa llegase a segmentarse.
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A continuacion, se presenta la mision de la empresa T&TA Centroamérica:

1. Entender las necesidades de nuestros clientes.

2. Busqueda constante de las mejores alternativas para ofrecer soluciones de van-
guardia, comprometidos con la entrega de servicio y valor de primera.

3. Ser eficientes en el manejo administrativo y la motivacién del recurso humano, con
total apego alas leyes, de manera financieramente rentable para garantizar nuestra

permanenciay la de nuestros clientes.

2.3.3.2 Lavision:

La vision es lo que se desea llegar a ser como empresa en el futuro, define el ambiente
en que se va a llevar a cabo la organizacion, esta es generada por los altos mandos de la em-
presa, logra identificar al trabajador el rumbo que la empresa quiere tomar, esto en conjunto logra
gue los integrantes de la empresa tomen decisiones adecuadas para lograr el fin.

A continuacion, se presenta la visién de T&TA Centroamérica:

Innovar superando los retos del futuro para ser una empresa de alta calidad de

servicio de tecnologia y tendencias aplicadas, convirtiéndonos en aliados integrales
de nuestros clientes en el area TI, iniciando en Centroamérica y luego el resto de la

regién latinoamericana.
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2.3.3.3 Valores:

Los valores son un conjunto de principios, creencias y reglas que regulan la gestién de la
organizacion, los valores constituyen la filosofia institucional y se convierte en un soporte de la
cultura de la organizacion, su objetivo basico de la definicion de valores es tener un marco de
referencia que regule la vida en la empresa y que sea de conocimiento de todos los colaborado-

res.

A continuacion, se presenta los valores de T&TA Centroamérica:

Tabla 3 Valores T&TA

e

1&TA VALORES Y PRINCIPIOS

* Nuestros Colaboradores, Proveedores, Aliados Comerciales y Clientes, razon de ser
de toda organizacion, y pilares fundamentales para el logro de resultados.

* La Familia, como base de nuestra sociedad y el inicio de nuestro proceso de
formacion.

* Honestidad y Lealtad, incluso en aquellas ocasiones que impliquen riesgos o
intereses personales.

* Fraternidad, caracterizada por el mutuo respeto, el reconocimiento, la aceptacion
de las diferencias, la reciprocidad y la solidaridad. .

* Responsabilidad Social y Critica, decidiendo y actuando E
en forma constructiva, pacifica y oportunamente, &
contribuyendo con el entorno y la comunidad. :

* Equidad, otorgando las mismas oportunidades a todos \iﬁ
los trabajadores de la empresa sin desmedro del st
reconocimiento de sus méritos. '

* Justicia, garantizando el cumplimiento del bien general
por encima del bien particular.

Fortaleza

g L

Competencia

Fuente: Creado por departamento de Recursos Humanos de la empresa T&TA. (2024).
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2.3.3.4 Organigrama

El organigrama representa y define de una forma clara y visual grafica, la estructura de la
empresa, entre ellos podemos encontrar varios tipos de organigramas, por ejemplo:

1.Vertical: funciona para mostrar las jerarquias segun una piramide, de arriba abajo.

2.Horizontal: Muestra las jerarquias de izquierda a derecha.

3.Mixto: Es la combinacién entre horizontal y el vertical.

4.Circular: El organigrama circular, representa la jerarquia en el centro y alrededor de él,
forman circulos concéntricos donde se nombran los jefes inmediatos.

5.Escalar: El grafico Escalar, utiliza sangrias para identificar la autoridad, cuando mayor
es la sangria, menor es la autoridad de ese cargo.

6.Tubular: El organigrama Tubular no lleva lineas que unen los mandos de autoridad, es
lo contrario del organigrama escalar, pero sin lineas.

A continuacion, se presenta el organigrama de T&TA Centroamérica:

Tabla 4 Organigrama T&TA

Organigrama

Director Ejecutivo
I

Gerente _de Gerente del CAS- Educacién HPE
Outsourcing H
Carlos Matute Guida Goncalves Victor Vilacha

erente de Talento)
Humano

Gerente
Administracion

Ninoska Belisario

Carlos Matute

PE .
I | | r t 1
|

Recepcionista Servicios de

[Consultoria de TI

Reclutamiento y Coordinador

Seleccion Outsourcing. CSN/Herramienta

Asistente Op/Ventas
Administrativo

Carmen Zamora David Barboza Jorge Gutierrez Rafael Matera

Personal de o Ingeniero de
Outsourcing CSN/Logistica Campo
HP Inc José Bastidas Ibrahil Moncayo!

Ingeniero de
Campo

Guida Goncalves Ibrahil Moncayo

Entrega /

PostVenta
Ibrahil Moncayo

Ivan Vargas

Ingeniero de
Campo

Rafael Matera

Fuente: Creado por departamento de Recursos Humanos de la empresa T&TA. (2024).

78



3. CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO
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3.1 ENFOQUE

El enfoque investigativo, permite orientar desde el inicio al investigador sobre como y qué
investigar, las orientaciones metodolégicas, asi como las técnicas empleadas para la reco-
leccién de informacion. Asi al respecto, sefiala Rodriguez (2019) que:

En el devenir de la filosofia y ciencia, se ha construido diversos conocimientos en disimiles
areas del saber, constituyéndose esto en uno de los medios para la resolucién de los proble-
mas propios de la humanidad. Sin embargo, el afan desmedido del hombre por generar nue-
VOS conocimientos a partir de los existentes o inéditos con el mismo propdésito, han ocasio-
nado algunos excesos al momento de realizar la investigacion, a saber, hacen uso simulta-
neo de manera inconscientemente de algunos enfoques epistemoldgicos en el proceso
investigativo, perdiendo de esta forma secuencia, claridad y concrecion en los resultados
del hecho investigado, ademas, carencia en la delimitacion del enfoque filosofico y
epistémico propio de la investigacion. (p.264)

La investigacion proporciona herramientas para la solucién de los problemas mediante el
método cientifico, la investigacion proporciona al estudiante un conocimiento mas amplio en
el entorno académico y profesional, adicional fomenta capacidades intelectuales.

Las investigaciones cientificas se dividen en tres subcategorias: cuantitativas, cualitativas y
mixtas, donde cada una de estas subcategorias pueden tener sus caracteristicas, pero esto
depende del enfoque que el autor desee darle a la investigacion y de la interpretacién en la
gue quiere dirigir su investigacion.

En siglos pasados se ha polarizado los enfoques de la Investigacion en dos elementos prin-
cipales a Analizar: el enfoque cuantitativo y el enfoque cuantitativo de la investigacion. (Her-
nandez, Ferndndez y Batista, 2014, p. 4)

Estos autores los describen de la siguiente manera:
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e Enfoque Cuantitativo: Es secuencial y probatorio. Este usa la recoleccion de datos para
probar hipétesis, con base en la medicion numérica u el analisis estadistico, para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias. Este enfoque inicia en una idea que delimitada
deriva objetivos y preguntas de investigacion se revisa la literatura y se construye un marco
tedrico.

e Enfoque Cualitativo: Se guia por aéreas o temas significativos de investigacion. Utiliza la
recolecciéon de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investiga-
cion en el proceso de interpretacion. En este enfoque se pueden desarrollar preguntas e
hipétesis antes durante o después de la recoleccion y andlisis de datos.

e Enfoque Mixto: En las Ultimas décadas, numerosos investigadores han apuntado a un
método “mixto”, que integra ambos enfoques, argumentando que al probar una teoria a tra-
vés de dos métodos pueden obtenerse resultados mas confiables. Este enfoque aun es po-

Iémico, pero su desarrollo ha sido importante en los Gltimos afos.

Comentado lo anterior, este trabajo se desarrolla mediante un enfoque mixto, se justifica
segun los datos realizados el proceso realizado de la investigacion y el analisis de los resul-
tados, asi como toda la recopilacion de datos obtenidos de los instrumentos aplicados.

Metodologicamente, el enfoque mixto de investigacion se caracteriza por privilegiar la I6gica
empirico-deductiva, a partir de procedimientos rigurosos, métodos experimentales y el uso
de técnicas de recoleccion de datos estadisticos. Citado lo anterior y considerando la estruc-
tura del proyecto, la investigacion trabajara en el marco del enfoque mixto, donde se busca
el analisis de las métricas de la cuenta para demostrar el desempefio de los colaboradores

y la encuesta para determinar la parte cualitativa del estado animico de los colaboradores.
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3.2 INVESTIGACION ACCION

Como su nombre lo menciona en un método de resolucion de problemas con accién al
momento, se revisa y en caso de no satisfaccidn se vuelve a tomar acciones, la pagina web
questionpro.com lo describe como: “La investigacién-accion es una estrategia que trata de
encontrar soluciones realistas a las dificultades y problemas de las organizaciones. Es similar
a la investigacion aplicada.

Se trata basicamente de aprender haciendo. En primer lugar, se identifica un problema,
luego se emprenden algunas acciones para abordarlo, después se mide la eficacia de los
esfuerzos y, si los resultados no son satisfactorios, se vuelven a aplicar los pasos”.

La investigacién accién sigue un ciclo sobre planificacion, accion, observacion y reflexion,
donde si los resultados no son los esperados se reinicia el proceso para encontrar la mejora.

Para el presente trabajo se puede direccionar hacia tres tipos investigacion en acciéon que

se describen de acuerdo con la pagina web questionpro.com de la siguiente forma:

3.2.1 Positivista:

“También llamada «investigacion-accion clasica», considera la investigacion como un ex-
perimento social. Esta investigacion se utiliza para probar teorias en el mundo real.”
Este enfoque se utiliza en contextos donde se necesita validar teorias existentes y obtener

resultados medibles y empiricos.
3.2.2 Interpretativa:

“Este tipo de investigacion se denomina «investigacién-accion contemporanea». Consi-
dera que la realidad empresarial est4 hecha socialmente y, al realizar esta investigacion, se cen-

tra en los detalles de los factores locales y organizativos”.
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Este enfoque es importante en areas educativas, sociales y organizativos, donde es im-
portante entender el punto de vista, las experiencias y significados desde el ojo de los individuos

involucrados.
3.2.3 Critica:

“Se trata de un tipo de investigacion-accion que adopta un enfoque critico de los sistemas
empresariales e intenta mejorarlos”.

Este tipo de investigacion se enfoca en identificar y evaluar las estructuras de podery las
desigualdades en la sociedad, con el objetivo de promover la justicia social y el cambio, se basa

en la reflexion sobre una situacién extrema que necesite un cambio.

Sobre estos tres criterios podemos determinar que el que mas se apega a la investigacion
es la investigacion en accion interpretativa debido a que nos interesa saber el punto de vista de
primera mano de los colaboradores tanto de T&TA como de HP Inc y conocer sus experiencias
para poder lograr nuestros objetivos planteados en capitulos anteriores. Los resultados por me-
dio de la encuesta nos brindaran datos cualitativos por medio del censo de todo el equipo te-

niendo una participacion.

3.3 UNIDADES DE ANALISIS U OBJETOS DE ESTUDIO
3.3.1 Poblacion

Segun Cecilia Salazar P. Santiago del Castillo G, 2018 describe Poblacion como:

Es el colectivo que abarca a todos los elementos cuya caracteristica o caracteristicas que-
remos estudiar; dicho de otra manera, es el conjunto entero al que se desea describir o del que

se necesita establecer conclusiones. Como ejemplos de poblaciones, podemos citar: todos los
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estudiantes de la Universidad Central del Ecuador, o los articulos producidos en una semana en

una determinada fabrica. (pag. 13).

¢, Como se delimita una poblacion?

Una vez que se ha definido cual serd la unidad de muestreo/analisis, se procede a delimitar
la poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende generalizar los resultados. Asi,
una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificacio-
nes (Lepkowski, 2008b). Una deficiencia que se presenta en algunos trabajos de investigacion
es que no describen lo suficiente las caracteristicas de la poblacién o consideran que la muestra
la representa de manera automatica. Suele ocurrir que algunos estudios que sélo se basan en
muestras de estudiantes universitarios (porque es facil aplicar en ellos el instrumento de medi-
cion, pues estan a la mano) hagan generalizaciones temerarias sobre jovenes que tal vez posean
otras caracteristicas sociales. Es preferible, entonces, establecer con claridad las caracteristicas
de la poblacién, con la finalidad de delimitar cuales seran los pardmetros muestrales. (C. Fernan-
dez y P. Baptista, pag. 175).

Por lo tanto, para el desarrollo de esta investigacion la poblacién a considerar seran per-
sonas trabajadoras de tipo contratistas de la empresa T&TA que estdn como Outsourcing para
HP INC y colaboradores de tipo directo de HP Inc, con edad de 18 a 55 afios, los cuales se

detallaran en el transcurso de la investigacion.

3.3.2 Tipo de muestreo

En este caso por el tipo de investigacion se realizara un censo de la cuenta Print Il de la

empresa HP Inc.

3.3.3 Calculo de la muestra

El calculo de la muestra no se desarrolla debido a que se tomara el 100% de la poblacion

de la cuenta Print Il de la empresa HP Inc.
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3.4 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE

LA INFORMACION

De acuerdo con Chavez (2001), “Los Instrumentos de Investigacion son los medios que
utiliza el investigador para medir el comportamiento o atributos de las variables. Entre estos se
pueden mencionar: los cuestionarios, entrevistas, escalas de clasificacion, entre otros”.

Como se describié anteriormente, la eleccion de la muestra sera el desarrollo de un censo
y se va a utilizar los instrumentos para la recoleccion de datos e informacién que sirva como
insumo para el desarrollo de la investigacion, a continuacion, se detallan los instrumentos que se
utilizaran:

A) Encuesta

Jiménez, Piedra y Zamora (2017) nos indican que la encuesta:

[...] se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el
propésito de obtener informacién de las personas. Es una de las técnicas de recoleccién de in-
formacion mas usadas, a pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las
personas encuestadas. Se han visto casos donde el comportamiento final del sujeto de estudio
es totalmente diferente a lo plasmado en las encuestas, esto en la mayoria de los casos por un
efecto de no ser elementos disociadores del grupo de estudio, por lo que se contesta lo que
“socialmente esta aceptado” y no lo que verdaderamente se piensa. (p.57)

Para la parte cuantitativa se realizard un cuestionario, la misma se realizara a todos los
colaboradores de la cuenta Print Il, con el fin de determinar el estado animico de colaboradores
de acuerdo con el clima organizacional y si tiene alguna relacion el tipo de contrato de directo o
contratistas. El mismo se ejecutara por medio de la herramienta Google Forms con un censo de

20 personas.
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B) Documentos y registros:

Esta técnica consiste en examinar los datos presentes en documentos ya existentes,
como bases de datos, actas, informes, registros de asistencia, etc. Por lo tanto, lo mas importante
para este método es la habilidad para encontrar, seleccionar y analizar la informacién disponible.
Es necesario tener en cuenta que la informacion recopilada puede dar informacion inexacta o
incompleta. Por este motivo, debe ser analizada en relacién con otros datos para que pueda ser
atil a la investigacion. (Recuperado de: https://www.lifeder.com/tecnicas-instrumentosrecolec-
cion-datos/).

En nuestro proyecto utilizaremos los registros de las métricas o Kpis que utiliza la cuenta
Print Il para evaluar el desempefio de los colaboradores y realizaremos un andlisis para determi-
nar si existe diferencia entre los colaboradores directos y contratistas. Dichas métricas fueron

presentadas en el capitulo anterior.

3.5 VARIABLES

La definicion segun el diccionario se puede encontrar como “cantidad susceptible de cam-
bio de valor, que puede variar” si intentamos acoplar la definiciéon a nuestro proyecto se podria
determinar que la variable es cualquier situacion, hecho que puede tener un cambio. Para

Para efectos de los estudios cualitativos cada una de las variables se define de forma

conceptual y operacional, las cuales seran descritas a continuacion:
3.5.1 Definicién conceptual
“Es aquella que nos dice que se entendera por esa frase, es un tipo de definicién de
“diccionario” o “técnica”. (Echavarria, 2016. P. 93)

La Definicidn conceptual se debe ajustar a lo que se pretende en la investigacion y se da

el concepto de cémo se debe interpretar.
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3.5.2 Definicion operacional

“Esta definicién busca un ahorro de tiempo, esfuerzo y darle claridad para la confeccion

de los instrumentos para recolectar la informacion y su posterior analisis” (Echavarria, 2016. P.

94)

La definicion operacional da criterios de evaluacidén y medicion de los mismos, asi se limita

o crea limite que definen los cambios de la variable citada, estos limites son indicados por el

investigador y se basan en la experiencia, y gran parte de estos son propuestos en el

conocimiento del tema.

gativo:

A continuacion, se definen las variables que se estaran abordando en el proceso investi-

Variable #1: El contrato por outsourcing y el contrato directo.

Definicién conceptual

Tipo de contrato individual de cada colaborador con sus respectivas clausulas, beneficios
y restricciones.

Definicion operacional

Se analizaré las diferencias contractuales que existen entre los colaboradores y si pudiera
existir relacion con la relaciébn emocional e impacto en las métricas.
Variable #2: Kpis de métricas del segundo trimestre 2024 (abril-mayo-junio).

Definicién conceptual

Rubros de medicion de la cuenta Print Il para determinar el rendimiento individual del

colaborador.

Definicion operacional

Se realizara una comparacion de métricas para determinar si existe diferencias puntuales

entre colaboradores contratistas y directos.
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Variable #3: Empleados de T&TA Centroamérica / Empleados HP Inc.

e Definiciéon conceptual

Colaboradores que trabajan en modalidad contratista y modalidad directa.

o Definicion operacional

Demostrar que dentro del clima organizacional existe diferencias debido al estatus de
contrato individual lo cual tiene un impacto emocional en el colaborador.
Variable #4: Lineamientos y procesos.

e Definicion conceptual

Ideas para reducir la brecha diferencial entre contratistas y directos para tener un clima
organizacional 6ptimo.

e Definicion operacional

Presentar lineamientos y procesos para que se reduzca las diferencias entre colaborado-
res contratistas y directos para que la cuenta Print Il funcione como uno solo y trabaje en

equipo.

Tabla5 Variables
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0

Objetivo especifico

Variable

Definicion concep-
tual

Definicion operacional

Dimensién

Indicadores

Instrumento

Analizar las diferencias

de contrato entre cola-

boradores contratistas

y colaboradores direc-
tos.

El contrato
por outsour-
cing y el con-
trato directo.

Tipo de contrato indi-
vidual de cada cola-
borador con sus res-
pectivas clausulas,
beneficios y restriccio-
nes.

Se analizara las diferencias
contractuales que existen en-
tre los colaboradores y si pu-
diera existir relacién con la re-
lacion emocional e impacto en

las métricas.

Puntualizar las dife-
rencias de contrato
gue podria estar afec-
tando tanto emaocio-
nalmente como las
métricas.

Analizar las di-
ferencias de
contrato
outsourcing y
contrato di-
recto.

Enlistar las diferencias
de contrato entre cola-
boradores contratistas
y directos. En la pre-
gunta 5y 6 del cuestio-
nario se busca confir-
mar de primera linea.

Comparar rendimiento

de métricas entre cola-

boradores contratistas

y colaboradores direc-
tos.

Kpis de métri-
cas del se-
gundo trimes-
tre 2024
(abril-mayo-
junio).

Rubros de medicién
de la cuenta Print I|
para determinar el
rendimiento individual
del colaborador.

Se realizara una comparacion
de métricas para determinar
si existe diferencias puntuales
entre colaboradores contratis-
tas y directos.

Evidenciar que hay di-
ferencias marcadas
en las métricas para
motivar a los chicos
para que todos traba-
jen sobre una misma

linea.

Evaluacion de
las métricas de
Kpis.

Datos oficiales de los
Kpis de métricas de la
cuenta Print II.

Demostrar si existe re-
lacién emocional entre
colaboradores contra-
tistas y colaboradores
directos.

Empleados
de T&TA
Centroameé-
rica/Emplea-
dos HP Inc.

Colaboradores que
trabajan en modalidad
contratista y modali-
dad directa.

Demostrar que dentro del
clima organizacional existe di-
ferencias debido al estatus de

contrato individual lo cual

tiene un impacto emocional
en el colaborador.

Corregir situaciones
que provoquen un im-
pacto negativo en el
colaborador que se vi-
ven dia a dia dentro
de la cuenta Print II.

Evaluacion por
medio de en-
cuesta a los co-
laboradores

Basados en la expe-
riencia se busca descri-
bir el estado animico
dentro del clima organi-
zacional, las preguntas
7-8-9-10 buscar eviden-
ciar la opinion del cola-
borador.

Implementar procesos
de mejora para eliminar
la brecha contractual
entre colaboradores
contratistas y colabora-
dores directos.

Lineamientos
y procesos.

Ideas para reducir la
brecha diferencial en-
tre contratistas y di-
rectos para tener un
clima organizacional
Optimo.

Presentar lineamientos y pro-
cesos para que se reduzca
las diferencias entre colabora-
dores contratistas y directos
para que la cuenta Print Il fun-
cione como uno solo y trabaje
en equipo.

Comunicar a la em-
presa T&TA cual
puede ser el mejor
modelo de trabajo en
los colaboradores.

Propuesta ba-

sada en los re-
sultados de la
investigacion

Investigacion de la pre-
sente tesis.

Fuente: Elaboracion propia.




3.6 LIMITACIONES

Las limitaciones de la investigacion son situaciones o condiciones que se identifican por
el investigador como posibles obstaculos para lograr alcanzar los objetivos de la investigacion.
Estas situaciones son aspectos que se reconocen y sefialan como factores que podrian haber

afectado en los resultados o que limitan el andlisis e interpretacion de los resultados.

3.6.1 Tamafo de la muestra

La empresa T&TA tiene alrededor de 200 colaboradores en modalidad de contratistas
dentro de HP Inc divididos en 40 cuentas. En este caso se tomo la cuenta de Print Il integrada
por solo 10 colaboradores contratistas y 10 colaboradores directos. Si observamos los hiumeros
solamente el 5% de la poblacion total de la planilla de T&TA es tomada en cuenta y se tomo solo
2,5% de las cuentas totales. Esto puede limitar la generalizacion de los resultados al mencionar
qgue todos los contratistas se encuentran en la misma situacién que la poblaciéon tomada en

cuenta para esta investigacion.

3.6.2 Sesgo de seleccion

La decision de realizar la investigacion en la cuenta de Print Il se debi6 al tipo de trabajo
gue se realiza donde diariamente realizan caso de clientes quejandose o solicitando soporte en
el tema de impresoras HP tanto comercial como industrial por lo tanto los colaboradores estan
recibiendo llamadas constantemente produciendo alto nivel de estrés y exigencias al comporta-
miento humano. Por lo tanto el resultado podria estar sesgado debido a que si la misma investi-
gacion se realiza en otro tipo de cuenta por ejemplo el departamento de recursos humanos o

finanzas el resultado podria ser totalmente diferente.



3.6.3 Sesgo de respuesta

En el caso de la encuesta existe la posibilidad de que las respuestas de algun colaborador
este sesgada por alguna situacién particular o evento del mismo dia de la realizacién y pueda
haber contestado de forma negativa sin significar que realmente no se sienta bien dentro de la

cuenta.

3.6.4 Contexto temporal

Los resultados de un estudio pueden verse influenciados por el momento en que se llevo
a cabo, ya que las condiciones pueden cambiar con el tiempo, esto debido a que durante el
segundo trimestre 2024 algunos colaboradores podrian estar de vacaciones, incapacitados, li-
cencias o alguna situacion que no aporta productividad a los datos y afectan la situacion real de

las métricas.

3.6.5 Factores externos:

Uno de los factores externos a las politicas que se puedan implementar para mejorar el
ambiente laboral de parte de la empresa T&TA son las politicas internas de Hp Inc donde no

permita ejecutar algin cambio y la propuesta en este trabajo no se pueda ejecutar.

3.6.6 Recursos disponibles:

Es posible que exista poco presupuesto para realizar algin cambio a lo interno del equipo
0 ejecutar la propuesta descrita mas adelante la cual puede limitar uno de los objetivos de este

proyecto.
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4. CAPITULO IV: RESULTADOS
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4.1 ETAPAS DE LA INVESTIGACION-ACCION

El presente capitulo tiene como objetivo dar a conocer los resultados obtenidos para un ana-
lisis e interpretacion de los datos, esto segun el instrumento utilizado. Para alcanzar estos

objetivos a continuacién explicamos los siguientes puntos:

4.1.1 Planificar

Para el presente proyecto se planifico tres métodos para conseguir la informacién por
medio de listado, base de datos y del cuestionario, estos nos permitira a través de un conjunto
de variables, obtener la informacién para determinar la explicacién de cada uno de los objetivos
previamente planteados como el estado animico de los colaboradores y el clima organizacional
en que se encuentra la cuenta de Print Il, esto con la razon de demostrar la relacion con el tipo

de contrato y de qué forma se puede corregir ciertos procesos para mejora.
4.1.2 Actuar

Se realizar4 para el objetivo de analizar las diferencias de contrario un listado con las
variables que describes diferencias y su respectivo analisis.

Para comparar el rendimiento de métricas entre los colaboradores contratistas y directos
se solicitara las métricas del segundo trimestre 2024 y se realizara un analisis comparativo para
determinar cual bando tiene mejor rendimiento.

Para el objetivo de demostrar si existe relacién emocional entre los contratistas y directos
se les aplicara una entrevista por medio de Google Form a todo el equipo de Print Il para analizar
de primera mano el estado emocional de los colaboradores.

En el dltimo objetivo sobre implementar procesos de mejora para eliminar la brecha con-
tractual entre colaboradores contratistas y colaboradores directos se creara una propuesta en el

sexto capitulo de este trabajo.
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4.1.3 Observar

En el apartado de observacion, una vez obtenida la informacion por medios mencionados
se creara una posible solucién a los hallazgos encontrados para reducir la brecha diferencial
entre los contratistas y directos con el objetivo de mejorar las métricas o rendimiento de la cuenta

Print Il.

4.1.4 Reflexionar

Por ultimo, se reflexiona si lo propuesto resuelve o cambia los hallazgos encontrados y
se analiza el funcionamiento para determinar si todo trabaja de la mejor forma o podemos modi-

ficar algln proceso para obtener mejores resultados.

4.2 GENERALIDADES DE LOS RESULTADOS

En la siguiente etapa se presentan los resultados y analisis de cada uno de los métodos
aplicados de acuerdo con los objetivos previamente planteados:
Objetivos:
1. Analizar las diferencias de contrato entre colaboradores contratistas y cola-
boradores directos.
A continuacion se procede a realizar un listado de las diferencias que se existen entre los
colaboradores en modalidad de contratistas outsourcing versus colaboradores en modalidad de
contrato directo Hp Inc. EI mismo esta catalogado en diferentes rubros y detallado si aplica tanto

a contratistas como directos.
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Tabla 6 Diferencias contratistas versus directos:

nLeI:sl Rug:ﬂl‘;{g de Contratista Directo
1 Pago del salario | Colones/ Mensual Délares/ Mensual
2 I?iflerencia sala- Menor Un poco mayor
ria
3 Figura a reportar | Supervisor Manager
Beneficios Plan Medico Medismart Consultorio propio
Pago anual de cesantia N/A
Ayuda econémica de 20.000 colo- | N/A
nes para gastos
4 Pago de transporte/buseta Pago de transporte/buseta
Detalle fisico y econémico para fin | Fiesta empresarial
de afio
Actividad Team Building trimestral | Actividad Team Building
N/A Cumpleafios libre
N/A Asociacion solidarista
Concursos Solamente si son tomados en Tienen concursos propios/
3] cuenta/ Premios diferentes Premios diferentes
6 Bonos Si son solicitados y pagados por Tienen bonos mensuales
Hp Inc
- | Capacitacion Depende de la operacion Tienen pagina web con cur-
SOs gratuitos
8 Integracion gru- | Sin sentido de pertenencia al Sentimiento de pertenecia
pal equipo
9 Relacién patronal | No muy cercana Muy cercana
10 Carrer Path Pocas opciones por ser microem- | Muchas por ser multinacio-
presa nal
Asistencia opera- | No es prioridad Se brinda prioridad
11| cional
Proceso de liqui- | Inmediata Protocolo PIP
12| gacion
Fuente: Creado por Jorge Gutiérrez R., diferencias de contrato. (De abril-mayo-junio
2024).

De acuerdo con la informacion de la tabla podemos deducir que existen mas diferencias
que similitudes entre los tipos de contrato. Se establecieron 12 rubros para catalogar en la exis-
tencia y un pequefio detalle entre los contratos, por ejemplo el rubro numero 1 se refiere a la

moneda en que cancelan el salario donde a los contratistas utilizan la moneda nacional del col6n
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asumiendo la empresa T&TA el riesgo del tipo de cambio mientras que Hp Inc cancela en ddlares
por lo gue algunos colaboradores directos estan siempre pendientes de la tasa de cambio ya que
eso incluye en perdidas o ganancias.

El rubro dos menciona la diferencia salarial entre los tipos de contratos; claramente la
empresa T&TA al ser de tipo outsourcing debe cobrar un porcentaje por lo que la paga salarial
es menor a los directos debido a que no tienen un intermediario por el servicio, sin duda alguna
esto hace que los contratistas analicen el hecho de pasarse a ser colaborador directo.

Referente a la figura patronal directa del rubro 3, los contratistas deben dirigirse al super-
visor de T&TA para cualquier consulta o trdmite de esta indole mientras que los colaborades
directos se dirigen al manager. Esto ocasiona que los contratistas tengan que buscar al supervi-
sor mientras los directos tienen al manager cerca dentro del equipo.

En el tema de beneficios existen diferencias muy marcadas como asistencia médica, pago
de cesantia, ayuda econdémica para gastos, actividades de Team Building entre otras que hace
gue un colaborador se quiere quedar trabajando dentro de la organizacién en un largo plazo, por
ese motivo algunos desean cambiar de tipo de contrato u otras prefieren quedarse tal a como
estan, ademas de que los beneficios hacen que un trabajador trabaje alegre con confianza o
caso contrario dude sobre si vale la pena brindar el mejor esfuerzo en las labores diarias.

Regularmente la cuenta realiza concursos para motivar a los chicos a cumplir las métricas
pero al ser por parte de la parte directa de Hp Inc no siempre son incluidos los contratistas y eso
crea barreras y desintegra el equipo, algunas veces solicitan que participen los contratistas sin
embargo el premio va por parte de cada patrono por lo tanto no siempre es lo mismo y de igual
forma crea diferencias. Por parte de la empresa T&TA no es posible realizar concurso de esta
indole debido a que no son quienes manejan las métricas de la cuenta.

En el rubro 6 se menciona los bonos que se entregan, por parte de T&TA no tienen un
proceso de bonos salvo que el manager de la cuenta solicite por parte de HP Inc, el depésito de

x cantidad por bono de desempefio. En el caso de los directos si tienen bonos establecidos ya
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sea por desempefio o anual por resultado de las métricas. Esta diferencia es sin duda alguna un
motivante para trabajar por las métricas diariamente o en el caso de los contratistas un bajonazo
al no ser tomados en cuenta.

El punto 7 sobre capacitacion, los contratistas se les brinda si existe algo nuevo sobre la
operacion, de parte de T&TA se intenta darles el apoyo con un porcentaje sobre algin curso
externo a la organizacién que esté relacionado con las funciones laborales. Por otro lado, los
directos cuentan con una plataforma web propia donde pueden llevar cursos de diferente indole
y reciben su certificado valido para la hoja de vida.

El punto 8 es muy importante porque se refiere al sentido de pertenencia a la cuenta,
evidentemente los contratistas por ser externos se sienten con poco o sin sentido de pertenencia
al equipo vy los directos tienen alto sentido de ser parte del equipo, esto ocasiona desmotivacion
a los contratistas al momento de realizar las tareas, sin embargo la relacién de los contratistas
con el patrono es mas fraternal o de seguimiento individual y es muy importante recibir una pal-
mada en la espalda de parte del patrono, esto no sucede en Hp Inc que al ser una transnacional
se comporta mas en resultados y desempefio.

La relacion patronal no siempre es la mas cercana para los contratistas debido a que el
supervisor no se encuentra dentro de la operacion diaria, esto crea no sentido de pertenencia
hacia T&TA y en algunas ocasiones abandono de parte patronal para el colaborador, casi con-
trario con los directos que siempre tiene al manager a disposicion dentro del equipo y por lo tanto
tienen una relacion muy cercana.

Para un colaborador es muy importante tener claro cual es camino de crecimiento dentro
de la empresa, en caso de T&TA es muy limitado este camino debido a que es una empresa de
200 colaboradores mientras en HP Inc al ser una multinacional tiene muchos departamentos y
cuentas donde los colaboradores pueden estar en constante crecimiento profesional inclusive

afuera del pais, sin duda alguna es una diferencia muy marcada.
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En el punto 10 referente a asistencia operacional se menciona porque de acuerdo con la
observacion algunos contratistas mencionan que no les brindan el soporte con la misma urgencia
cuando estan en llamada y necesitan resolver con rapidez los técnicos especialistas toman pri-
meramente los casos de los chicos directos y una vez que estos terminan ahora si asisten a los
contratistas. Esta practica esta mal debido a que crea desanimo y perjudica el servicio al cliente.

Por ultimo, el equipo conoce que el proceso de liquidacion de T&TA es inmediato y siem-
pre paga con derecho patronal, esto a politicas internas que por el modelo de negocio se tomd
esa decision, caso contrario Hp Inc utiliza el modelo de PIP que consiste en realizarle un pro-
grama al colaborador donde se le brinda seguimiento y retroalimentacion para mejorar el desem-
pefio durante un mes y posterior a eso se despide sin responsabilidad patronal. Esto crea un
proceso mas largo e insatisfactorio donde al final no se paga la cesantia. El impacto del modelo
de T&TA lo que ocasiona es incertidumbre debido a que un bajonazo de desempefio puede pro-

vocar un despido de un dia para otro.

2. Comparar rendimiento de métricas entre colaboradores contratistas y cola-
boradores directos.

Para presentar este objetivo se solicitd las métricas de abril-mayo-junio 2024, los concep-
tos de cada uno estan detallados en la parte de KPI's. Se realizara un analisis comparativo de
los rubros méas importantes para determinar si existe diferencia puntual entre los colaboradores
directos y contratistas.

A continuacion se detallan las métricas por colaborador durante el segundo trimestre

2024, el mismo esta reportado en términos de porcentaje.
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Tabla 7 Métricas contratistas:

Metricas CW

Nombre sNPS >281% Quality >=91% Productivity >=60% CIT Phone >=85% CIT E-Delivey »=85%

Abril | Mayo | Junio | Abrl | Mayo | Junio Abril Mayo Junio Abril Mayo Junio Abril Mayo | Junio
Pablo Alejandro Delgado Badilla 98% 90%|  100% 88% 87% 89% 8% 70% 70% 87% 90% 88% 96% 92% 90%
Gustavo Antonio Bogantes Arce 90%|  80%| 100%|  86%| 8% 8% 58% 65% 72% 86% 85% 83% 95%|  90%|  88%
Elroy Temple Smith 98% 85% 95% 85% 78% 80% 58% 63% 09% 90% 92% 90% 98% 94% 90%
Juliana Maria Porras Cabezas 100%|  88%| 100%| 95%|  &8%| 88k 60% 62% 69% 87h 89% B 0% 93%|  90%
Raymond Alvarez Sanchez 88%  80%| 9% B8%  80% 8% 64% 64% 70% 88h 89% 80% 9% 0% 88k
William Osvaldo Morera Alpizar 90%  75%| 9% 88%| 7% 8% 58% 63% 74% 85% 87% 88% 9% 9% 88k
Juan Carlos Parez Garita 9%  75%| 9% B9%|  74%| 8% 55% 62% 66% 91% 90% B7% 9% 9% 9%
Jeredy Uriel Carvajal Porras 00%|  74%|  95%| 90%|  72%|  80% 59% 62% 7% 87% 89% 85% 100%|  94%|  89%
Yirlany Suseth Pérez Alcazar 05%|  82%| 100%| 92%|  85%|  84% 4% 68% 68% 85% 88% 82% 95%|  91%|  88%
Sebastian Sandi Vargas 9% 72% 95% 89% 68% 76% 06% 2% 72% 8% 91% 83% 96% 90% 87%
Promedio 03,00% 8010%| 9770%| 89,00% 79.10%| 82,60% 61,00% 65,10% 7040% ~ &720%|  8900%|  8500%  9600%| 9200% 89,00%
Promedio Trimestral 90,27% 83,57h 85,40% 87,07% 92,33%

Fuente: Creado por Hp Inc, métricas cuenta Print Il. (De abril-mayo-junio 2024).
Tabla 8 Métricas colaboradores directos:
Metricas Badge

Nombre SNPS >=81% Quality >=91% Productivity >=60% CIT Phone >=85% CIT E-Delivey >=85%

Abril ~ Mayo  Junio | Abrl  Mayo  Junio Abril Mayo Junio Abril Mayo Junio Abril | Mayo | Junio
Abigail Villegas Mena 98% 86%|  100% 92% 90% 92% 62% 61% 61% 89% 85% 84% 86% 91% 90%
Algjandro Zuniga 100% 88%  100% 90% 88% 90% 4% f6% 65% 93% 88% 89% 90% 90% 89%
Ariel Leonardo Corrales Céspedas 98%  90%|  98%| 88% 9% 9% 67% 65% 67% 88% 85% 84% 8o% 8% 9%
Bryan Corrales Masis 100% 92%  100% 92% 94% 88% 66% 67% 65% 87% 88% 90% 87% 91% 90%
Bryan Ricardo Leon Guzmén 100% 88% 96% 93% 93% 91% 63% 4% 60% 95% 90% 91% 91% 90% 91%
Jorge Alonso Vega Chacon 99%  90%|  98%|  92%  90%| 9% 60% 65% 63% 90% 91% 92% 88% ~ 89%|  88%
Jose Pablo Quesada Rojas 98% 84% 98% 8% 95% 90% 50% 62% 60% 92% 88% 87% 84% 89% 89%
Sigifredo Rodriguez Alvarez 100%  8%%|  96%| 94%|  86%|  9l% 65% 4% 60% 88% 88% 89% 8% 0% 9%
Yeleina Paola Rueda Silva 100% 82%  100% 90% 87% 92% 0% 66% 63% 93% 89% 86% 85% 92% 91%
Yoan Sosa Aguilar 98% 85% 96% 90% 85% 90% 66% 0% 68% 95% 90% 88% 86% 90% 89%
Promedio 99,10%| 87,00% 9320%| 91,00%  9000%| 90.30% 64,20% 65,00% 6320%  9L00%  8820%  8800%  87.00%| 9000% 90,00%
Promedio Trimestral 94,77% 90,60% 64,13% 83,07% 89,00%

Fuente: Creado por Hp Inc, métricas cuenta Print Il. (De abril-mayo-junio 2024).

Teniendo una vista general sobre las métricas del segundo trimestre 2024 procedemos a

resumirlo de forma que se distinga por cada KPI's para determinar quién tiene mejor rendimiento:

99




A)

Tabla 9 Métricas KPI's / bando de colaboradores.

KPI's Contratistas | Directos | Diferencia | Ganador
sNPS >=81% 90,27% | 94,77% 4,50% | Directo
Quality >=91% 83,57% | 90,60% 7,03% | Directo
Productivity >=60% 65,40% | 64,13% 1,27% | Contratista
CIT Phone >=85% 87,07% | 89,07% 2,00% | Directo
CIT E-Delivery >=85% 92,33% | 89,00% 3,33% | Contratista

Fuente: Creado por Jorge Gutiérrez R., métricas resumidas cuenta Print II. (De abril-
mayo-junio 2024).

En la presente tabla podemos mencionar que efectivamente los colaboradores con con-
trato directo de HP Inc tienen mejores métricas debido a que tienen mayores resultados en sSNPS
(encuestas realizadas por el cliente) es decir, tienen mejor servicio al cliente al ser mejor valora-
dos por ellos con una diferencia de 4,50%. En la parte de Quality los colaboradores directos
arrasaron al tener una diferencia bastante amplia de 7,03%, es una diferencia muy marcaday se
refiere a la calidad de la llamada referente a conocimientos del servicio brindado. El siguiente
KPI es Productivity el cual es ganado por los contratistas con una diferencia minima de 1,27%,
este punto se refiere al tiempo que se encuentran los chicos en llamada respecto al tiempo de la
jornada laboral descontando los tiempos de descanso, con estos datos se comprueba que los
contratistas son los que pasan mas tiempo en llamada o en servicio y los directos disponen de
mas tiempo para otras actividades. El cuarto KPI es CIT Phone, se refiere a los casos cerrados
en un plazo maximo de 5 dias habiles por medio del teléfono o por llamada, el equipo que tiene
mejor rendimiento son los directos con una diferencia de 2% es decir, son mas efectivos al mo-
mento de despachar el queue de la cuenta probablemente debido a que tiene mejores herra-
mientas o tienen prioridad con el equipo de expertos que brindan soporte, esto basado con el
resultado de la encuesta aplicada. Por ultimo, tenemos CIT E-Delivey que se refiere de igual

forma al cierre de casos en menos de 5 dias pero por medio de chat, los mejores puntuados son
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el equipo de contratistas con una diferencia de 3,33%, cabe mencionar que este queue de chat
no recibe mucho soporte del equipo de especialistas debido a que se enfocan principalmente en
llamadas por lo tanto los chicos en estos casos de chat tiene que resolver con informacién guar-
dada de casos anteriores.

Es importante mencionar que de forma general todas las métricas estan superadas de
acuerdo con los niveles exigidos y que estan mencionados en el cuadro por lo tanto no podemos
mencionar que un equipo estd mal ya que ambos superaron las métricas minimas sin embargo
se quiere mostrar quien tiene mejor rendimiento y basado en el andlisis son los colaboradores
de forma directa.

Para profundizar en los datos mostrados anteriormente vamos a analizar la informacion

de acuerdo con cada KPI:

B)

Tabla 10 sNPS >=81%

sNPS >=81%
Abril | Mayo | Junio
Contratistas | 93,00% | 80,10% | 97,70%
Directos 99,10% | 87,00% | 98,20%
Diferencia 6,10% | 6,90% | 0,50%
Ganador Directo | Directo | Directo

Colaborador

Fuente: Creado por Jorge Gutiérrez R., métrica SNPS Print Il. (abril-mayo-junio 2024).

Cada vez que uno de los colaboradores recibe una llamada, al final de esta deben de
indicar que por favor realicen una encuesta de valoracién del servicio, ese dato tiene el nombre
de sNPS y cada colaborador debe tener el resultado igual o mayor a 81%. Podemos observar
gue todos superan la métrica y durante todo el trimestre el equipo de colaboradores directos

siempre tuvo mejores resultados, a que se debe este resultado?, podriamos mencionar desde
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un punto de vista animico que se encuentran mejor motivados a brindar un servicio al cliente con
excelencia y eso va determinado con la identificacion con la cuenta y el respaldo que tienen de
Hp Inc. Si observamos con detalle los meses de abril y mayo el margen de diferencia es bastante
amplio con 6,10% y 6,90%, definitivamente hay una diferencia de servicio a la cliente muy mar-
cada entre los contratistas y directos, en junio la brecha se redujo bastante probablemente por
algun cambio o evento que motivo mayormente a los contratistas.

C)

Tabla 11 Quality >=91%

Quality >=91%
Abril | Mayo | Junio
Contratistas | 89,00% | 79,10% | 82,60%
Directos 91,00% | 90,00% | 90,80%
Diferencia 2,00% |10,90% | 8,20%
Ganador Directo | Directo | Directo

Colaborador

Fuente: Creado por Jorge Gutiérrez R., métrica Quality Print Il. (abril-mayo-junio 2024).

Este rubro de Quality se enfoca en la calidad de la llamada en términos de servicio, co-
nocimiento de la cuenta, habilidades blandas entre otras, basicamente se busca estandarizar el
servicio de respuesta hacia el cliente, en caso de que exista una falla en la llamada este puede
bajar el porcentaje de calidad, importante mencionar que se toma un par de llamadas semanales
para evaluacién de todas las realizas por colaborador. Tiene una nota minima de igual o mayor
a 91% vy de igual forma que el KPI anterior este fue dominado por los colaboradores directos, a
excepcion de abril donde el margen fue bastante cerrado con una diferencia de 2%, los meses
de mayo y junio se amplié bastante a 10,90% y 8,20%, podemos determinar que el servicio de
los directos es de mucha mayor calidad por razones como herramientas, estado animico, com-

promiso y desempefio.
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D)

Tabla 12 Productivity >=60%

Productivity >=60%
Abril Mayo Junio
Contratistas | 61,00% | 65,10% 70,10%
Directos 64,20% | 65,00% 63,20%
Diferencia 3,20% 0,10% 6,90%
Ganador Directo | Contratista | Contratista

Colaborador

Fuente: Creado por Jorge Gutiérrez R., métrica Productivity Print Il. (abril-mayo-junio
2024).

En el caso del KPI de productividad se mide al tiempo que estan en llamada o alguna
tramitologia es decir, de acuerdo con el tiempo efectivo laboral que tanto se logro realizar alguna
tarea por lo tanto, tiempos muertos, reuniones, capacitaciones, eventos de team building pueden
afectar esta métrica y debido a estas actividades previamente contempladas el punto minimo de
resultado es igual o mayor a 60%. De acuerdo al cuadro podemos observar que la productividad
estuvo bastante cerrada donde abril tuvo mejor resultado los directos por una diferencia de 3,20%
pero los proximos meses de mayo y junio gano los contratistas, si bien en mayo fue bastante
cerrado el junio los contratistas superaron en 6,90% a los directos, estas diferencias tan marca-
das pueden ser resultado de algun evento inesperado como una renuncia de un colaborador o

caso contrario el ingreso de algin novato que este en su curva de aprendizaje.
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E)

Tabla 13 CIT Phone >=85%

CIT Phone >=85%
Abril | Mayo | Junio
Contratistas | 87,20% | 89,00% | 85,00%
Directos 95,00% | 90,00% | 88,00%
Diferencia 7,80% | 1,00% | 3,00%
Ganador Directo | Directo | Directo

Colaborador

Fuente: Creado por Jorge Gutiérrez R., métrica CIT Phone Print Il. (abril-mayo-junio
2024).

El CIT Phone establece la cantidad de casos cerrados en un plazo no mayor a 5 dias
habiles, esta determinada por diferentes situaciones como la complejidad del caso, la disponibi-
lidad de repuestos, la capacidad del cliente para entender las indicaciones brindadas, la asisten-
cia para encontrar el mejor root case o camino de parte del equipo de soporte, entre otras que
afectan al momento de cerrar un caso, este porcentaje debe estar igual 0 mayor a un 85%. Tam-
bién esta el compromiso y conocimiento de procesos de parte del colaborador para cerrar el caso
es decir, si el colaborador no estd comprometido puede dar soluciones errGneas que terminan
en gastos econdémicos innecesarios y si no tiene el conocimiento acorde al caso puede alargarlo
demasiado. Si observamos la tabla en abril los directos tuvieron mejores métricas con amplio
margen de 7,80% por lo tanto cerraron muchos casos mas que los contratistas sin embargo en
los siguientes meses de mayo y junio el margen se redujo pero aun sigue habiendo superioridad
de parte de los directos. Podriamos decir que el equipo de directos tiene mejor conocimiento o

habilidades para cerrar casos.
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F)

Tabla 14 CIT E-Delivey >=85%

Colaborador C.IT E-Delivery >=85% :
Abril Mayo Junio
Contratistas | 96,00% 92,00% | 89,00%
Directos 87,00% 90,00% |90,00%
Diferencia 9,00% 2,00% 1,00%
Ganador Contratista | Contratista | Directo

Fuente: Creado por Jorge Gutiérrez R., métrica CIT E-Delivery Print Il. (abril-mayo-junio

2024).

El CIT E-Delivery es muy similar al KPI anterior de CIT Phone con diferencia de que el
proceso se realiza por chat y no existe prioridad de parte del equipo de soporte ya que primero
estan las llamadas, el resultado minimo de esta métrica es igual o mayor a 85%. Como se ob-
serva en el cuadro, el mes de abril fue rebasado por los contratistas con una diferencia de 9%
pero el dato se fue alineando los meses de mayo y junio donde la diferencia fue minima de 2%y
1% por lo tanto no podriamos decir que esta métrica fue ganada fuertemente por los contratistas

sino mas bien fue practicamente un empate.

Como conclusién a este analisis se puede decir que el equipo de directos esta mas fuerte
referente a las métricas debido a una experiencia mayor, mayor capacitacién y el respaldo de un
equipo de soporte que les brinda prioridad, por el otro lado los contratistas tienes que trabajar
mas fuerte para derribar barreras de etiquetas entre contratistas y directos es decir, eliminar la
idea de que por ser contratista tiene menos oportunidades y por tanto no se pueden alcanzar
mejores métricas y por parte de Hp Inc dar todo el soporte equitativamente para reducir margenes

en estos resultados.
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3. Demostrar si existe relacién emocional entre colaboradores contratistas y

colaboradores directos.

La encuesta se estructura con 10 preguntas y se aplica del 15 de noviembre del 2024 al
30 de noviembre del 2024, se aplica a los colaboradores de la cuenta Print Il en un total de 20
personas de los cuales 10 son directos de la empresa Hp Inc de un total de 1100 representando
solo el 0,001% del total de la planilla, sin embargo para la empresa T&TA 10 colaboradores de
un total de 200 personas representa el 0,05% del total, estas 20 personan son el 100% de la
cuenta Print 1. El rango de edad es de 18 afios a los 60 afios, la herramienta utilizada para la

encuesta fue Google Forms y se toma el total de los integrantes de la cuenta.

Teniendo el panorama claro a dénde queremos llegar se presentan los resultados obte-

nidos del instrumento aplicado para el presente objetivo:

1. ¢Cual es su Género?

Tabla 15 Género

Pregunta N° 1

Tabla 15
Indicador Femenino Masculino
Respuesta 13 I
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Grafico 1 Género de las personas encuestadas

Género

70%

65%

60%
50%
40% 35%
30%
20%

10%

0%
Femenino Masculino

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

De los 20 participantes de la encuesta, quienes predominan el género son los hombres
representados con un 65% de participacion y las mujeres entrevistadas fueron un 35%, la misma
fue no fue sesgada debido a que el porcentaje de género ya esta determinado por el total de la
poblacién de la cuenta. De esta forma podemos mencionar que el resultado de las respuestas

esta determinado en gran parte desde un punto de vista masculino.

2. ¢Cual es su antigiiedad en la cuenta Print 11?
Tabla 16 Antigiedad

Pregunta N° 2

Tabla 16
Indicador Menos de 1 afio Dela3afios De3abafos Deb5 o mas afios
Respuesta 6 10 4 0

Grafico 2 Rango de tiempo trabajando en la cuenta
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Tiempo trabajado en la cuenta

De 5 o mas afios ! 0

De 3 a5 afios | ’ 20%

De 1a 3 afios ’50%

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada

De acuerdo con el grafico podemos determinar que un 30% de los encuestados es prac-
ticamente nuevo en la cuenta al tener menos de un afo laborando, sin embargo pueden aportar
informacion importante sobre los acontecimientos dentro del ambiente laboral. Posteriormente
tenemos el mayor porcentaje de participacion en un rango de 1 a 3 afios de experiencia en la
cuenta representada con un 50% de los encuestados, esto nos brinda confianza que la encuesta
esta soportada por colaboradores que han vivido el teje y maneje de los procesos y enriquecera
la informacién que necesitamos. En un porcentaje menor tenemos a los colaboradores con un
tiempo de trabajar en la cuenta de 3 a 5 afios siendo el 20% de los encuestados, podemos
mencionar que la cuenta esta bien en el tema de rotacion de equipo debido a que hay personas
que sienten estabilidad laboral y otros puntos buenos que hacen que el personal se quiera quedar
dentro de la cuenta de Print |l para desarrollarse profesionalmente. No tenemos patrticipacion con
colaboradores mayores a 5 afios, aun asi podemos determinar que es un equipo ligeramente

experimentado y la cuenta tiene recorrido dentro de la operacion de Hp Inc.
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3. ¢Cual es su rango de edad?

Tabla 17 Rango de edad

Pregunta N° 3

Tabla 17
Indicador De 18 a 25 afilos De 25 a 35 afios De 35 a 45 afios De 45 afios o mas
Respuesta 4 12 4 0

Gréfico 3 Rango de edad

RANGO DE EDAD DEL EQUIPO

De 45 afios 0 mas § 0%

De 35 a 45 afios

De 25 a 35 afios

De 18 a 25 afios

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

La mayor participacién se encuentra con un 60% del grupo de 25 a 35 afios por lo que
podemos decir que es un grupo mayormente adulto-joven, el segundo grupo con mayor partici-
pacion se encentran dos rangos de edades que son de 18 a 25 afios y de 35 a 45 afios con un
porcentaje de 20% por lo que se determina que hay chicos que estan iniciando en el mundo
laboral y adultos con responsabilidades establecidas, no tenemos participacion de colaboradores
mayores de 45 afios por lo que se determina que la experiencia avanzada no forma parte del
resultado. Podemos concluir que la poblacion esta una etapa madura con responsabilidades es-
tablecidas junto a jovenes que vienen en crecimiento profesionalmente, los adulto-jovenes llevan

la batuta de la cuenta que son quienes predominan la poblacién de la encuesta.
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4. ¢Cudl es su estado de contrato?

Tabla 18 Contrato

Pregunta N° 4

Tabla 18
Indicador Contratista Directo
Respuesta 10 10

Gréfico 4 Tipo de contrato del colaborador

Tipo de contrato

= Contratista
50% 50%

= Directo

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Bésicamente esta pregunta lo que busca es corroborar la participacion previamente plan-
teada en capitulos anteriores donde la muestra es un censo de la cuenta Print Il de la empresa
Hp Inc. Se toman 10 colaboradores contratistas en outsourcing y 10 colaboradores directos de
Hp Inc. Como lo demuestra el grafico el resultado es confiable y se cuenta con el 50% de con-

tratistas y 50% directos cumpliendo con el total de colaboradores de la cuenta.
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5. ¢Considera que existen diferencias muy marcadas referentes a beneficios laborales

entre empleados contratistas y empleados directos?

Tabla 19 Diferencias de beneficios

Pregunta N° 5
Tabla 19
Indicador Si NO
Respuesta 10 10

Grafico 5 Diferencia de beneficios entre contratistas y directos

Diferencias de beneficios entre contratistas y
directos

=S
50%
m NO

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Esta pregunta engloba varias situaciones dentro de la cuenta de Print Il debido a que los
contratistas como los directos evidentemente tienes diferencias como actividades de team buil-
ding de parte de Hp Inc donde no participan contratistas y actividades de T&TA como almuerzos

0 concursos donde no participan directos, en tema de salarios existe diferencias y beneficios
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diferenciados como por ejemplo los directos tiene médico dentro del edificio Hp Inc y los contra-
tistas cuentan con beneficio médico Medismart. Los colaboradores estan conscientes de estas
diferencias pero la pregunta se enfoca mas sobre el impacto que crea en los chicos, que tanto
sienten y reconocen esas diferencias que a lo largo les pueda causar un sentido alto o bajo de
pertenencia a la cuenta.

Como resultado podemos determinar que un 50% si siente un impacto personal y reco-
noce la diferencia donde probablemente sean los colaboradores contratistas al vivir de cerca los
beneficios que tienes los compafieros directos, un ejemplo de esta situacién es cuando los ma-
nagers realizan reuniones de Team Building y les piden a los contratistas quedarse en linea
dentro del queue sacando casos. El otro 50% mencionan que no sienten alguna diferencia de
beneficios donde probablemente sean los colaboradores directos quienes estan contentos con

los procesos en tema de beneficios de la cuenta Print 11

6. ¢Considera que la operacion diaria es diferente de acuerdo con soporte, herramien-

tas, comunicacion, entrenamiento u otros entre un contratista y un directo?

Tabla 20 Diferencia Operacional

Pregunta N° 6
Tabla 20
Indicador SI NO
Respuesta 6 14
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Grafico 6 Diferencia operacional a diario entre contratistas y directos

Diferencia operacional a diario entre
contratistas y directos

=S|
= NO

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Esta pregunta buscaba evidenciar si existe alguna diferencia en el trato de los managers,
team leads o los chicos de soporte al momento de que un colaborador necesita ayuda para re-
solver un caso. En ocasiones mientras los colaboradores estan en llamada atendiendo un caso
de impresoras industriales con algun cliente puede que no tengan claro cuéal es el mejor camino
para resolver por lo que tienen la opcién de pedir ayuda a un team lead o al equipo de soporte y
la respuesta en teoria debe ser inmediata para no aumentar los tiempos de respuesta en las
métricas, lo que sucede de acuerdo a comentarios de los chicos, es que le dan prioridad a los
colaboradores directos sobre los contratistas. Referente a acceso de herramientas todos tienen
perfil para ingresar a las mismas paginas y archivos sin embargo el entrenamiento no siempre
se brinda la misma informacion sobre la existencia de los archivos y usualmente la comunicacién
al momento de dar feedback es mas ligero con los directos y mas tosco o de confrontacién con
los contratistas. Toda esta situacion se quiere evidenciar en la respuesta la cual muestra que un
30% si considera que existen diferencias como las mencionadas mientras un 70% indica no tener
conocimiento de algin comportamiento diferenciado, es factible mencionar que el 30% debe ser

desde un punto de vista de los contratistas.
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7. ¢Tiene deseos de cambiar su contrato actualmente de contratista a directo o vice-
versa?
Tabla 21 Cambio de contrato

Pregunta N° 7
Tabla 21
Indicador Si NO
Respuesta 7 13

Grafico 7 Cambio de tipo de contrato

Cambio de contrato entre contratista y directo

= Si
= NO
65%

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Los colaboradores con tipo de contrato de outsourcing o contratistas tienen la opcion de
acuerdo con ciertas situaciones a ser absorbidos por Hp Inc y pasar a ser planilla directa y en
ocasiones los colaboradores directos pueden aplicar a un nuevo puesto la cual por la naturaleza
de este tiene caracteristica de contratista; es decir, si quieren optar por el puesto debe de renun-
ciar a ser directo y pasar a ser contratista. Dicho esto la pregunta buscar saber quiénes tienen
alguna disconformidad la cual desean cambiar de tipo de contrato 0 caso contrario quienes estan
contentos con lo que ya tienen y prefieren estar en quietos. El resultado nos muestra que un 35%
si desea cambiar de contrato y tener diferentes retos y beneficios contra un 65% que se siente

estable en la cuenta de Print Il y su respectivo tipo de contrato.
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8. ¢Considera que las diferencias de contrato en la operacion diaria afectan su estado
animico para desarrollar sus tareas?

Tabla 22 Estado animico

Pregunta N° 8
Tabla 22
Indicador SI NO
Respuesta 12 8

Grafico 8 Impacto del estado animico

Estado animico por el tipo de contrato

u S|

= NO
60%

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Brindada la informacién en las preguntas anteriores, esta pregunta quiere evidenciar si
existe algun impacto en el estado animico del colaborador al momento de realizar las actividades
laborales debido al tipo de contrato es decir, se sienten diferente al ser contratistas o directos al
trabajar por una meta en comun para el éxito de la cuenta. El grafico nos muestra que un 40%
no siente que le afecte el tipo de contrato al desempeiiar las tareas diarias mientras que un 60%
considera que si se siente afectado, basicamente por un tema de identidad con la cuenta que al
ser contratistas no se sienten parte del equipo y en ocasiones sienten que al ser contratistas en
cualquier momento pueden ser despedidos debido a que en caso de recorte de personal el co-
laborador directo tiene prioridad sobre los contratistas y eso ocasiona un sentimiento de incerti-

dumbre diario en los chicos que no los deja trabajar tranquilos.
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9. ¢Siente que realmente existe trabajo en equipo en la cuenta Print Il indiferentemente
si es contratista o directo?

Tabla 23 Trabajo en equipo

Pregunta N° 9
Tabla 23
Indicador Si NO
Respuesta 16 4
Gréfico 9 Trabajo en equipo

Existencia del trabajo en equipo

20%

S
= NO

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

En el caso de esta pregunta se busca determinar si realmente existe un trabajo de equipo
entre los colaboradores contratistas y directos desde un punto de vista general sin entrar a puntos
especificos explicados anteriormente. El resultado demuestra que un 20% piensa que no existe
trabajo en equipo y que cada uno esté por su lado; es decir, asisten a la jornada laboral, cumplen
sus tareas diarias y regresan a sus hogares, inclusive algunos mencionaban que no conocen
mas alla del compafiero laboral a los integrantes del equipo. Para lograr el éxito en un equipo de
trabajo es importante que se conozcan para determinar fortalezas y debilidades y planear mejor
las tareas diarias, de esa forma se crea confianza al momento de necesitar soporte y el resultado
se vera en mejores métricas. Por otro lado un 80% afirma que si existe trabajo en equipo, si bien
€s un porcentaje alto no estd demas mencionar que se debe mejorar en las sesiones de team

building para integrar y transmitir la idea de un trabajo integro de equipo.
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10. Cuando hablas de lo que realizas en la empresa con otras personas, ¢lo haces de
forma positiva?
Tabla 24 Identidad

Pregunta N° 10
Tabla 24
Indicador Si NO
Respuesta 20 0

Grafico 10 Actitud positiva

Identificacion positiva hacia la cuenta
0%

mSi
= NO

100%

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

En esta pregunta se refiere a como se sienten los colaboradores con la imagen de la
cuenta y las tareas que realizas, se busca encontrar cual es el sentimiento individual de cada
uno y como lo proyectan en sus vidas. Esta pregunta es importante porque podriamos encontrar
alguna posible desercion de la cuenta o algin punto rojo importante de mejora. El grafico nos
muestra que el 100% de los encuestados esta positivo con la cuenta y podemos concluir que a
pesar de que hay mucho por mejorar ellos estan felices de trabajar en la cuenta Print Il en Hp Inc
ya sea como contratista 0 empleado directo ya que estan orgullosos de lo que realizan y asi lo

comunican.
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Basados en la informacién que se recopilo en la encuesta podemos mencionar que efec-
tivamente existe relacion emocional entre los colaboradores y su tipo de contrato debido a que
otorga diferentes emociones que se ven reflejados en su rendimiento y compromiso con la
cuenta. El siguiente grafico demuestra que el 100% tiene emociones debido a su estatus de
contrato.

Grafico 111 Relacion emocional entre colaboradores y su contrato

Relacidn emocional entre colaboradores
contratistas y colaboradores directos

0%

=S| = NO

100%

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.
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5. CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En el siguiente apartado se expondran las conclusiones, limitaciones y recomendaciones
provenientes del resultado de la investigacion elaborada, abordando el objetivo general y los
objetivos especificos planteados al inicio de la investigacion, esto con el fin de dar certeza que

se implementaron y se desarrollaron segun lo expuesto.

5.1 CONCLUSIONES

5.1.1 Conclusién general

Sobre el objetivo general: Identificar el impacto emocional y de rendimiento entre los
colaboradores contratistas de la empresa T&TA y colaboradores directos de la empresa
HP Inc en la cuenta de Print Il debido a su tipo de contrato, ubicados en la zona franca AFZ
en la Aurora de Heredia, durante el segundo trimestre 2024.

De acuerdo con el trabajo de investigacion realizado podemos concluir que efectivamente
hay un impacto emocional y de rendimiento entre los colaboradores contratistas de outsourcing
de la empresa T&TA y los colaboradores con contrato directo de la empresa HP Inc.

Esta afirmacion se sustenta debido a que hay situaciones muy marcadas donde un cola-
borador responde de acuerdo con el tipo de contrato como por ejemplo, sentido de pertenencia,
valor dentro de la cuenta, diferencias de parte de HP Inc basadas en el tipo de contrato, entre
otros creando incertidumbre y desanimo entre los contratistas y seguridad y confianza a los di-
rectos.

5.1.2 Conclusiones especificas

A) Analizar las diferencias de contrato entre colaboradores contratistas y colabo-

radores directos.

Referente a este objetivo especifico, se enlista las diferencias en varios rubros sobre los

contratos de outsourcing y directo, se realiza el debido analisis concluyendo que ambas modali-
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dades son muy diferentes con sus debidas ventajas y desventajas ocasionando que los colabo-
radores quieren cambiar de tipo de contrato de contratistas a directos y en el caso de los directos
posicionarse mejor en su estatus.

Ademas se concluye que los contratistas trabajan con mas estrés, incertidumbre, ansie-
dad debido a que sienten que en algiin momento de recorte ellos estan a la vanguardia. El caso
de los directos estd mas seguros, conformes y apoyados.

B) Comparar rendimiento de métricas entre colaboradores contratistas y colabo-

radores directos.

Sobre este objetivo especifico se concluye una vez comparada las métricas que los cola-
boradores directos tienen mejor rendimiento, mejor servicio al cliente y mas compromiso con el
equipo debido que tienen mejor respaldo y garantias por ser colaboradores directos de HP Inc.
Esto esta basado en que las métricas tuvieron mejores resultados para los directos durante el
segundo trimestre del 2024, si bien la diferencia no fue abrumadora si hubo diferencias muy
marcadas en algunos Kpis.

C) Demostrar si existe relacion emocional entre colaboradores contratistas y co-

laboradores directos.

Para demostrar la existencia de una relacién emocional debido al tipo de contrato la en-
cuesta nos permite concluir que si existe. Sin duda alguna el tipo de contrato que tiene cada
colaborador hace que se crea un sentimiento emocional que se ve reflejado en el rendimiento
laboral en diferentes areas, como trabajo en equipo, métricas individuales, sentido de pertenen-
cia, deseo de realizar las cosas bien, entre otras.

D) Implementar procesos de mejora para eliminar la brecha contractual entre cola-

boradores contratistas y colaboradores directos.

Se concluye que efectivamente se debe de realizar cambios para reducir la brecha con-
tractual entre los colaboradores contratistas y colaboradores directos. En el apartado de pro-

puesta se ampliara sobre este objetivo especifico.
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5.2 RECOMENDACIONES

Como consecuencia de la investigacion, podemos detallar las recomendaciones para la

empresa T&TA Centroamérica:

1. Ejecutar reuniones con todos colaboradores que trabajan para T&TA frecuentemente
donde entre otros temas se compartan métricas y se reconozcan a los mejores cola-
boradores, se brinde informacion importante del camino a seguir y puntos mejora con-

tinua, esto ayudara a fomentar el sentido de partencia hacia T&TA.

2. Fomentar entrenamientos por parte de Hp Inc para los contratistas en donde se revi-
sen los controles internos con cada colaborador y evacuar las dudas que puedan sur-

gir para estar todos alineados en conocimiento.

3. Se recomienda tomar en cuenta a los contratistas en las actividades de HP Inc a la

medida de lo posible para eliminar barreras de tipos de contrato.

4. Mejorar los beneficios contractuales para que los colaboradores evalien de mejor
forma quedarse trabajando en T&TAy reducir la idea de quererse cambiar de contrato
por ejemplo bono (anual o por métricas), gimnasio pago o apoyo con cursos educati-

VOS.
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6. CAPITULO VI PROPUESTA
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Una vez analizados los datos recopilados y los factores que afectan el rendimiento y es-
tado animico de los colaboradores contratistas de la empresa T&TA, asi como sus variables que
se consideran relevantes y que afectan de una u otra forma, se presenta en este siguiente capi-
tulo la propuesta basada en qué, cdmo y cuando se pueden generar cambios para el beneficio

de la cuenta Print Il de Hp Inc.

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA:

Cambio en el ambiente laboral de cuenta Print Il en la empresa Hp Inc

6.2 INSTITUCION, ORGANIZACION O POBLACION EN LA

CUAL SE DESARROLLARA:

Empresa T&TA Centroamérica.

6.3 OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA

6.3.1 Objetivo General

Brindar a la empresa un detalle de ideas para cambiar el ambiente laboral de los co-
laboradores para que se sientan en mejores condiciones para desempefiar sus fun-

ciones.

6.3.2 Objetivos especificos

A) Cambiar la mentalidad de los colaboradores de querer cambiar de contrato.

B) Establecer actividades que fomenten el trabajo en equipo de contratistas y direc-

tos.

C) Crear identidad de los contratistas hacia la empresa T&TA.
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6.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y PROPUESTAS DE MEJORA

Tabla 25 Tabla de actividades

Actividad Persona Encargada Semanal Semana 3 Semana 2 Semana 4
Flantear concursos internos de acuerdo a las |Recursos Humanos Se publica los premios a
meétricas para el mejor colaborador. entregar por alcanzar un
grupo de métricas.
Realizar reuniones con el equipo de Print Il Coordinador de Se analiza las métricas
para tener las metas claras e informar Outsourcing de la semana los
semanalmente como van las métricas y viernes para
hacia donde quieren llegar el equipo de presentarlas el lunes a
trabajo. primera hora.
Tener comunicacion directa con el manager |Lideres de equipo o Se reline T&TAY Hp Inc
o team lead para tener informacion al dia focalf Coordinador para alinear
sobre cambios, actividades, métricas, informacion.

alinear procesos, entre otros.

Llevar un historial de rendimiento de los Coordinador de Crear un expediente de
colaboradores para saber que areas se Cutsourcing rendimiento por
pueden mejorar y brindar seguimiento. colaborador para

seguimiento.
Creacion de un plan de reconocimiento en  [Recursos Humanos y Se presenta un plan de
caso del cumplimiento de procesos y Coordinador de reconocimiento al
meétricas con el objetivo de gue el Outsourcing empleado del mes y se
colaborador se sienta medido ¥ reconocido coloca en un lugar
con el trabajo que realiza. Esto ayudara a visible durante el mes
crear un vinculo directo empresa- posterior.

colaborador.




Realizacion de actividades lidicas para
Team building cuando s& encuentren
presencialmente en el site para aprovechar
el equipao junto.

Coordinador de
Cutsourcing y Lideres
de equipo o focales

Se realiza el Team
building con juegos para
fomentar la union de
BquUipo Y COMpromiso
con TETA

Ambientar la sala con decoracian, pizarras
donde puedan compartir ideas, cuadros
inspiradores u otros.

Recursos Humanos y
Coordinador de
Cutsourcing

Se colocan carteles
con la misidn y vision,
frases motivacionales
& imagenes, coloridos
y llamativos.

Crear un canal de comunicacion donde los
colaboradores puedan realizar un reporte
andnimo de alguna situacion especial.

Recursos Humanos

Se comunica la
disponibilidad de un
numero telefanico y
correo electronico

Comunicar el Career Path y brindar cursos
gue soporten el crecimiento profesional.

Coordinador

Se publica por correo o
cartel el crecimiento
profesional y apertura
de cursos académicos.

Fuente: “Elaboracion propia”.
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6.5 PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION DE ACTIVIDAD

Tabla 26 Presupuesto de actividades

Actividad

Material

Costo

Plantear concursos internos de acuerdo con las métricas para el mejor colaborador *Premio econdémico @50 000,00
*Premio material
Realizar reuniones con el equipo de Print Il para tener las metas claras e informar se- * Refresco €40 000,00
manalmente como van las métricas y hacia donde quieren llegar el equipo de trabajo. | * Aperitivo (Galletas, pan,
otro). (£10,000)
Tener comunicacién directa con el manager o team lead para tener informacion al dia *N/A 0,00
sobre cambios, actividades, métricas, alinear procesos, entre otros.
Llevar un historial de rendimiento de los colaboradores para saber que areas se pue- *N/A 0,00
den mejorar y brindar seguimiento.
Creacion de un plan de reconocimiento en caso del cumplimiento de procesos y métri- | * 1 almuerzo €200 000,00
cas con el objetivo de que el colaborador se sienta medido y reconocido con el trabajo | * Bono
que realiza. Esto ayudara a crear un vinculo directo empresa-colaborador. * Un detalle fisico
Realizacion de actividades ludicas para team building cuando se encuentren presen- * Materiales de acuerdo €100 000,00
cialmente en el site para aprovechar el equipo junto. con la actividad
Ambientar la sala con decoracion, pizarras donde puedan compartir ideas, cuadros ins- | * Afiches, Carteles, Co- @20 000,00
piradores u otros. llage y la pizarra.
Crear un canal de comunicacion donde los colaboradores puedan realizar un reporte *N/A 0,00
anénimo de alguna situacion especial.
Comunicar el Career Path y brindar cursos que soporten el crecimiento profesional. * Curso de excel, Power €70 000,00
bi, Six sigma, otros.
Total mensual ¢480 000,00
Total Anual ¢5 760
000,00

Fuente: “Elaboracion propia”.
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6.6 DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proyecto consiste en aplicar una serie de actividades que motiven a los colaboradores
a sentirse parte del equipo T&TA y aungue estan en con contrato de outsourcing, se busca eli-
minar barreras y que se sientan parte también del equipo de Hp Inc, todos juntos por una meta
en comun la cual son los resultados de Print Il. Ademas las actividades estan enfocadas en
motivar al equipo al tener competencia sana por ser el mejor colaborador y a la vez sera recono-
cido con un presente, con esto garantizamos que la productividad serd alta y les atacamos la
parte animica y motivacional al adaptar el ambiente con mensajes positivos.

Si bien tiene un costo econdmico los resultados se veran reflejados en las métricas que
a la larga beneficiara la cuenta de Print Il volviendo la inversion con aumento de productividad y

ganancias.
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Anexo 1: Cuestionario de Clima Organizacional

El presente cuestionario fue desarrollado por un estudiante de la Escuela de Ciencias

Econdmicas. El propdsito de esta consiste en recopilar informacion relacionada con el Clima

Organizacional en la empresa para la cual usted labora y forma parte del proyecto final de gra-

duacion para optar por el grado académico de Maestria en Administracién Gerencial. Responder

el Cuestionario le tomara 10 minutos y la informacioén que brinde es totalmente confidencial y

para fines meramente académicos. Se le agradece de antemano su colaboracion.

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=t06n4IPHoUWdbN8oL2XCgBK2-

ns9dQJIrKGfxtgx8xRUQTNXMFNLQOkZTODBSNTVNSDRaV1IHUzVCNy4u

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

Margque su Género:
() Femenino () Masculino

¢, Cuél es su antigliedad en la cuenta Print [1?
()Menosdelafio ( )Dela3afios ( )De3ab5afios ( ) De5omas afios

¢,Cual es su rango de edad?

()Del8a25 ( )De25a35 ( )De35a45 ( ) De 45 o méas

Marque cudl es su estado de contrato.
( ) Contratista () Directo

¢, Considera que existen diferencias muy marcadas referentes a beneficios laborales entre
empleados contratistas y empleados directos?
() Sl ( YNO

¢, Considera que la operacién diaria es diferente de acuerdo con soporte, herramientas,
comunicacion, entrenamiento u otros entre un contratista y un directo?
()SI ( )NO

¢ Tiene deseos de cambiar su contrato actualmente de contratista a directo o viceversa?
()Sl ( )NO

¢ Considera que las diferencias de contrato en la operacion diaria afectan su estado
animico para desarrollar sus tareas?
()Sl ( YNO

¢ Siente que realmente existe trabajo en equipo en la cuenta Print 1l indiferentemente si
es contratista o directo?
()SI ( )NO
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10) ¢Cuando hablas de lo que realizas en la empresa con otras personas, ¢lo haces de forma

positiva?
()sl ( )NO

Anexo 2:

Planograma piso de Print I, Hp Inc.
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R T T
2301 31

Customer Support PCs
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2303 52 Customer Support MRS
2304 24 Customer Support Access

Workstation Total 171
Seccndary Seats 20

Ytiey
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rj Neighborhood Secondary Seats Collaboration Spaces Amenity

N
gl

Fuente: Creado por Hp Inc., Planograma Piso Print II.
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ANEXO 3 DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA

Yo__ Jorge Arturo GutiSitez Reyes . mayor de edad, portador de la cédula
de identidad namero __ 503620471 _egresado de la camera de Administracion
énfasis Gerencial__ de la Universidad Hispanoamericana, hago constar por
medio de éste acto y debidamente apercibido y entendido de las penas y

consecuencias con las que se castiga en el Codigo Penal el delito de perjurio,
ante quienes se constituyen en el Trbunal Examinador de mi trabajo de
tesis para optar por el titulo de

Maestria en Administracion énfasis Gerencial_, juro solemnemente que mi
trabajo de investigacion titulado:
Ideniificacion de la diferencia en el rendimiento operacional v emocional enire

los colaboradores confratistas de la empresa T&TA vy directos de la empresa

HP Inc debido su tipo de contrato en la cuenta de Print |l, ubicada en la zona
franca AFZ. Heredia, durante el segundo trimestre del 2024, es una obra

original gue ha respetado todo lo preceptuado por las Leyes Penales, asi como
la Ley de Derecho de Autor y Derecho Conexos namerc 6683 del 14 de octubre
de 1982 y sus reformas, publicada en la Gaceta numero 226 del 25 de
noviembre de 1982; incluyendo el numeral 70 de dicha ley que advierte;
articulo ¥0. Es permmitido citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes
siempre que estos no sean tantos y seguidos, que puedan considerarse como
una produccion simulada y sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la
obra onginal. Asimismo, quedo advertido que la Universidad se reserva el
derecho de protocolizar este documento ante Motario Publico.

En fe de lo anterior, fiimo en la ciudad de San José a  los
Ocho dias del mes de febrero del afio dos mil veinte y cinco.

s,

Firma del estudiante
Ceéedula: 503620471
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ANEXO 4 FORMATO DE CARTA DE AUTORIZACION

DE LA ENTIDAD PARA REALIZAR EL TFG

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
GUIA PARA PROPONER TEMA DE TRABAJOS
FINALES DE GRADUACION MBA

1. Nombre Estudiante: Jorge Arturo Gutiérrez Reyes.

2. Numero de identificacion: 503620471

3. Nacionalidad: _Costarricense__

o A~

Tel habitacion

o

Fecha de Nacimiento: _11_/ _07_/ _1987_
Telf. Celular _83150465

Direccion:__100 Sur y 25 Oeste del Colegio la Aurora, Heredia_

7. Correo Electronico _arturoguti21@hotmail.es

8. Modalidad de Trabajo Final de Graduacion a nivel de maestria

(Marcar con una X el énfasis)

Enfasis
Gerencia Mercadeo Finanzas
X
9. Sede: __Llorente
10. Fecha de presentacion del tema: __26/8/2024
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11. TEMA DE INVESTIGACION

En este caso se realizara una investigacion en la linea de analisis interno gerencial, la
cual esta enfocada a la gestion administrativa tanto del control de proceso asi como
analizar los indicadores de Gestion, con el fin de poder identificar la diferencia en el
rendimiento operacional y emocional entre los colaboradores contratistas de la empresa
T&TA y directos de la empresa HP Inc debido su tipo de contrato en la cuenta de Print I,

ubicada en la zona franca AFZ, Heredia, durante el segundo trimestre del 2024.
12. TITULO DE LA INVESTIGACION

Identificacion de la diferencia en el rendimiento operacional y emocional entre los
colaboradores contratistas de la empresa T&TA y directos de la empresa HP Inc debido
su tipo de contrato en la cuenta de Print Il, ubicada en la zona franca AFZ, Heredia,

durante el sequndo trimestre del 2024.
13. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La investigacion se realizara con los colaboradores de la empresa contratista T&TA y
colaboradores directos de la empresa HP Inc por su tipo de contrato, con edades
comprendidas entre 18 afios a 50 afios, en la zona franca AFZ en la provincia de Heredia,

durante el segundo trimestre del afio 2024.
14. Justificacion del problema

La investigacion tiene implicaciones practicas, si efectivamente existe un impacto
emocional y de desempefio de los colaboradores por ser contratistas o por ser empleados
directos ya que se desconoce cuales pueden ser los resultados para la empresa T&TA,
todo ésto durante el sequndo trimestre del 2024 de la cuenta Print Il de la empresa HP

Inc, ubicada en la zona franca AFZ, en la Aurora de Heredia.
15. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Existe una diferencia emocional y de rendimiento entre los colaboradores contratistas

de la empresa T&TA y colaboradores directos de la empresa HP Inc debido a su tipo de
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contrato, ubicados en la zona franca AFZ en la Aurora de Heredia, durante el segundo
trimestre 20247

16. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

16.1 Objetivo general

Identificar el impacto emocional y de rendimiento entre los colaboradores contratistas de
la empresa T&TA y colaboradores directos de la empresa HP Inc en la cuenta de Print 1l
debido a su tipo de contrato, ubicados en la zona franca AFZ en la Aurora de Heredia,

durante el segundo trimestre 2024.
16.2 Objetivos especificos

A) Analizar las diferencias de contrato entre colaboradores contratistas y
colaboradores directos.

B) Comparar rendimiento de métricas entre colaboradores contratistas vy
colaboradores directos.

C) Demostrar si existe relacion emocional entre colaboradores contratistas y
colaboradores directos.

D) Implementar procesos de mejora para eliminar la brecha contractual entre

colaboradores contratistas y colaboradores directos.
17. Instrumentos para utilizar para la recoleccion de datos

En esta investigacion se utilizara la encuesta para determinar el nivel emocional de los
colaboradores y el analisis de datos de meétricas para determinar las diferencias de
rendimiento.

Entrevista para las jefaturas, con el fin de poder identificar si éste problema genera alguna
situacion en los indicadores de la empresa

18. Poblacion y muestra a utilizar

Para la investigacion se realizara un censo en la cuenta de Print Il de la empresa HP Inc,

con un total de 20 colaboradores compuesto por 10 empleados contratistas de la
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empresa T&TA y 10 empleados directos de la empresa HP Inc, debido a que se va a

tomar el 100% de la poblacion.

ARTICULO 3. Son requisitos para inscribir las modalidades de graduacién
diferentes a las pruebas de grado:

A. Haber cursado y aprobado el plan de estudios de su camera. No
obstante, en el programa de Maestria en Administracion de Negocios,
se indica la posibilidad de la ejecucion del trabajo de investigacion a lo
largo de la carrera.

B. Declaro bajo juramento que acepto entregar el documento final en un
plazo no mayor de 5 (CINCO) meses contados a partir de la fecha de
este documento.

Entregado por
Nombre Firma

Jorge Arturo Gutiérrez Reyes

Espacio para ser llenado por la Direccion del MBA

APROBADA ‘ DENEGADO

v |

Ohservaciones

e realiza ajuste del tema y se da mayor profundidad a la linea de investigacion.

Revisado por

Nombre Firma

MAURICIO GARITA SEGURA Fir |1|.n: o cliig 1\1.I|'|.l.-|' !e |_||._|| MAURICIO
GARITA SEGURA {FIRMA)

A
I:FIH MF‘-J' Fechec 2240826 104551 -0600

Visto Bueno Direccion
Nombre Firma Fecha
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ANEXO 5 CARTA DE TUTOR

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA San José, 19 de Febrero del 2025

Departamento de registro
Carrera Administracion de Empresas
Universidad Hispanoamericana

Estimado(a) sefior(a):

La estudiante, Jorge Arturo Gutiérrez Reyes , identificacion ndmero: 503620471, me ha
presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado:
“Identificacion de la diferencia en el rendimiento operacional y emocional entre los
colaboradores contratistas de la empresa T&TA y directos de la empresa HP Inc debido su tipo
de contrato en la cuenta de Print 1l, ubicada en la zona franca AFZ, Heredia, durante el segundo
trimestre del 2024.", la cual ha elaborado para optar por el grado de MBA en Administracion de

Megocios con énfasis en Gerencia.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante
el proceso de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracién del problema, objetivos,
justificacion; antecedentes, marco tedrico, marco metodoldgico, tabulacion, andlisis de datos;

conclusiones y recomeandaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

3] IORIGINAL DEL TEMA 10%6 Lo

b) JCUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20%6 20

] ICOHERENCIA ENTRE LOS OBIETIWVOS, LOS INSTRUMENTOS 30% 20
APLICADOS ¥ LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

id) |RELEVAMNCIA DE LAS CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIOMNES 202 20

e}  |[CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20%6 20
TOTAL L0

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

LUIS Firmado digitalmente

por LUIS FERNANDO

Nombre dol Tur FERNANDO  TENORIO ROJAS

s TENORIO (FIRMA)

Fecha: 2025.02.19

ROJAS (FIRMA) 16:42:43 -06'00°
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ANEXO 6 CARTA DE LECTOR

UNI VERSI
HISPANOAMERICANA

San José, 29 de marzo de 2025.

Sefioras y sefiores

Facultad de Ciencias Econémicas
Departamento de Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana

Estimadas personas:

El estudiante, Jorge Arturo Gutiérrez Reyes, cedula niumero: 503620471, me ha
presentado para efectos de revision y aprobacién, el trabajo de investigacion denominado:
“Identificacion de la diferencia en el rendimiento operacional y emocional entre los
colaboradores contratistas de la empresa T&TA y directos de la empresa HP Inc
debido su tipo de contrato en la cuenta de Print I, ubicada en la zona franca AFZ,
Heredia, durante el segundo trimestre del 2024", el cual ha elaborado para optar por el
grado de MBA en Administracién con Enfasis en Gerencia.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado, particularmente
lo relativo a la coherencia entre el marco tedrico y analisis de datos, la consistencia de los
datos recopilados y la coherencia entre éstos y las 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.

jguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa

Firma
Atentamente,

MBA.. Rodolfo Rojas Astorga.
Cédula 303700537.
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ANEXO 7 LICENCIA Y AUTORIZACION AL CENIT PARA EL USO

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, _1 de abril 2025_

Sefiores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacion Tecnologico (CENIT)

Estimados Sefiores:

El suscrito (a) _Jorge Arturo Gutiérrez Reyes__ con numero de identificacion
_503620471__ autor (a) del trabajo de graduacion titulado _ Identificacion de la
diferencia en el rendimiento operacional y emocional entre los colaboradores
confratistas de la empresa T&TA y directos de la empresa HP Inc debido su tipo de
contrato en la cuenta de Print Il ubicada en |la zona franca AFZ, Heredia, durante el
segundo trimestre del 2024_ presentado y aprobado en el afio_2025_ como
requisito para optar por el titulo de _ MBA en Administracion con énfasis en
Gerencia_; (Sl) autorizo al Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) para que
con fines academicos, muestre a la comunidad universitaria la produccion
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 Republica de Costa Rica.

Cordialmente,

503620 471
Firma y Documento de |dentidad
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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 publicacion de obras en el
repositorio institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnoldgico
(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 inclusion en el repositorio, el autor podra
dar por terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) a publicar la obra en
digital, los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de
Graduacion en la pagina Web de l|a Biblioteca Digital de la Universidad
Hispanoamericana

c) Los autores aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por |la publicacion, distribucion, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los téerminos de la presente licencia y
de la licencia de uso con gue 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 Informacion Tecnologico (CENIT) y ante
terceros. En todo caso el Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) se
compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha
de publicacion.

e) Autorizo al Centro de Informacion Tecnologica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propositos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion 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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