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Resumen ejecutivo

Antes de la pandemia, el teletrabajo era poco comun y se valoraba la
presencialidad. Sin embargo, en el 2020, debido al COVID-19, el teletrabajo se volvio
esencial, lo que obligb a organizaciones y empleados a adaptarse rdpidamente. Este
proyecto analiza las condiciones laborales enfrentadas por los funcionarios del
Departamento de Gestion de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados, de la
sede Pavas, al implementar el teletrabajo durante 2020-2021, utilizando herramientas
ofiméaticas.

Entre los objetivos especificos estan: identificar las condiciones laborales
relacionadas con la gestion de documentos digitales, determinar los recursos
tecnolégicos disponibles y proponer una herramienta que facilite el trabajo remoto.
Ademas, la investigacion emple6 un enfoque cualitativo para conocer las perspectivas
de los participantes. Aunque la poblacion fue de 48 funcionarios, se trabajo con una
muestra no intencional probabilistico de 22 personas con caracteristicas relevantes
para el estudio.

La pregunta de investigacion responde a ¢Cudles son las condiciones
laborales que ha enfrentado el Departamento de Gestion de Capital Humano al
implementar el teletrabajo con herramientas ofimaticas en 2020-2021? Se aplicaron
cuestionarios con preguntas abiertas y una entrevista a la ejecutiva general para
profundizar en los recursos tecnolégicos disponibles. Asimismo, se realiz6 una visita
al sitio de estudio para comprender mejor el entorno laboral.

Como resultado, se propone una herramienta tecnolégica a partir de una base
de datos construida con Microsoft SQL, que permitird mejorar el registro y gestion de
la informacion en el departamento. Finalmente, se presentan conclusiones y
recomendaciones enfocadas acerca de cOmo esta herramienta puede contribuir a la

mejora continua y eficiencia de los procesos internos en la modalidad de teletrabajo.



Abstract

Before the pandemic, remote work was uncommon, and in-person attendance
was highly valued. However, in 2020, due to COVID-19, remote work became
essential, forcing organizations and employees to adapt quickly. This project analyzes
the working conditions faced by officials in the Human Capital Management
Department of Acueductos y Alcantarillados, Pavas headquarters, when implementing
remote work during 2020-2021, using office automation tools.

Among the specific objectives are: identifying working conditions related to
digital document management, determining available technological resources, and
proposing a tool to facilitate remote work. Furthermore, the research employed a
gualitative approach to understand the participants' perspectives. Although the
population consisted of 48 officials, a non-probabilistic, non-intentional sample of 22
individuals with relevant characteristics for the study was used.

The research question addresses: What working conditions has the Human
Capital Management Department faced when implementing remote work with office
automation tools in 2020-2021? Questionnaires with open-ended questions were
administered, and an interview with the general executive was conducted to delve
deeper into available technological resources. Additionally, a site visit was made to
the study location to better understand the work environment.

As a result, a technological tool is proposed, based on a database built with
Microsoft SQL, which will improve information recording and management within the
department. Finally, conclusions and recommendations are presented focusing on
how this tool can contribute to the continuous improvement and efficiency of internal

processes in the remote work modality.
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Introduccioén
Presentacion

En Costa Rica muy pocas instituciones implementaban el teletrabajo, debido a
gue la presencialidad siempre se considero la Unica forma de realizar las labores. Sin
embargo, cuando la pandemia por COVID-19 tuvo un mayor auge, en el 2020, se dio
un cambio de la perspectiva y el teletrabajo se volvié indispensable para continuar
con las labores diarias, al ser una medida para prevenir su propagacion. Debido a
esto, las organizaciones y sus empleados tuvieron que adaptarse a esta nueva forma
de laborar.

Por otra parte, los avances tecnoldgicos han tenido un impacto en el trabajo a
distancia ,ya que se requiere el uso de las herramientas tecnoldgicas que faciliten la
comunicacion y la realizacién de las tareas de los funcionarios sin la necesidad de
trasladarse presencialmente a la oficina, como lo afirma el equipo de edicion de
Vorecol (2024): “Durante los ultimos afos, el trabajo a distancia ha experimentado un
crecimiento exponencial, siendo fundamental contar con herramientas tecnolégicas
adecuadas para garantizar el éxito en esta modalidad laboral “(parr. 3).

Ademas, en Costa Rica, el 30 de setiembre del 2019 se promulga la Ley No.
9738 para regular el teletrabajo. En el articulo 1 se indica: “Cuyo objeto es promover,
regular e implementar el teletrabajo como un instrumento para la generacién de
empleo y modernizacion de las organizaciones publicas y privadas, a través de la
utilizacién de tecnologias de la informacion y comunicacion.” (Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social, 2019, p.2)

Ahora bien, esta investigacién corresponde al proyecto de trabajo final de
graduacion titulado “Implementacion del teletrabajo durante la pandemia en el
Departamento de Gestion de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados (AyA)
de la sede de Pavas, periodo 2020-2021”. En esta institucion, se implementé la
modalidad de teletrabajo en el 2020, con la llegada de la pandemia, pero desde el
2019 ya existia un proyecto para implementar un reglamento interno que regulara el
teletrabajo, el cual fue aprobado el 16 de noviembre del 2023 por la Junta Directiva
del AyA y publicado en La Gaceta el 27 de noviembre del 2023.

El proyecto de la investigacion se enfoca en conocer como se ha implementado
el teletrabajo, identificar las condiciones laborales, el uso de los documentos digitales,

determinar los recursos tecnoldgicos y las herramientas tecnologicas que utiliza el



personal que labora en el Departamento de Gestién de Capital Humano del AyA en
la sede de Pavas. Utilizar herramientas tecnoldgicas se ha vuelto indispensable para
la eficacia del teletrabajo, por lo que es esencial que las empresas las implementen,
de tal forma se puedan optimizar y agilizar las tareas. En este sentido, la propuesta
del proyecto se centra en el uso de una herramienta tecnoldgica que les permita a los
empleados del Departamento de Gestion de Capital Humano tener la informacion
actualizada, organizada y acceder facilmente a los datos de los funcionarios que

laboran presencialmente o realizan teletrabajo en la institucion.

Contexto de la investigacion

Segun la pagina web del Instituto Costarricense de Acueductos vy
Alcantarillados (2023a), naci6 de un esfuerzo legislativo significativo. La Asamblea
Legislativa jugdé un papel importante al conformar una comisién especial para
examinar a fondo el proyecto de ley y la gran cantidad de documentos relacionados
con su creacion. Este proceso no pasé desapercibido para la ciudadania. Gracias a
la difusion en los medios periodisticos, los costarricenses se enteraron de que se
iniciaba una oportunidad para solucionar los problemas de abastecimiento de agua
en el pais.

La basqueda de una solucién al problema del agua no era algo nuevo para el
organo legislativo. Debido a que se venia abordando este problema desde mucho
tiempo atras. Un primer intento se realizé por medio de la Ley de Aguas, emitida en
1942. Esta ley, en su articulo 41, establecia que todos los acueductos del pais eran
patrimonio del Estado. Ademas, designaba al Ministerio de Salubridad Publica como
el ente encargado de operar las nuevas obras de este tipo, mientras que los
acueductos ya administrados por las municipalidades mantendrian esa gestion hasta
gue se decretara su nacionalizacion.

Sin embargo, a pesar de los esfuerzos el Estado no logré asumir directamente
la operacion de los sistemas de agua como se habia previsto, por lo tanto, se
necesitaba una nueva estrategia. Fue asi como en 1953 se emitio la Ley General de
Agua Potable. Esta ley impuso regulaciones mas estrictas a los organismos
encargados de la administracion del agua. El objetivo principal era que estos
organismos establecieran tarifas adecuadas, asegurando una operacion eficiente de
los sistemas y, lo mas importante, garantizando la potabilidad del agua para
salvaguardar la salud publica.



Misién

La mision del AyA se enuncia de la siguiente manera: “Asegurar el acceso
universal al agua potable y al saneamiento de forma comprometida con la salud, la
sostenibilidad del recurso hidrico y el desarrollo econdmico y social del pais” (AyA,
2023a).

Vision

La vision del AyA consiste en “ser la institucion publica de excelencia en
rectoria y gestion de los servicios de agua potable y saneamiento para toda la
poblacién del pais” (AyA, 2023a).

Funciones y competencias:

Segun lo establecido en la Ley 2726 y citado por el Instituto Costarricense de
Acueductos y Alcantarillados (AyA, 2023a), esta institucion se encarga de la gestion
del recurso hidrico en el pais, opera los sistemas de agua y saneamiento, asimismo,
actia como ente rector en esta materia. Por lo tanto, tiene una doble responsabilidad:
brindar el servicio directamente y, al mismo tiempo, regularlo y supervisarlo a nivel
nacional.

Entre sus funciones principales esta garantizar el suministro de agua potable a
la poblacion, asegurandose de que el agua sea segura para el consumo humano.
Ademas, se encarga de la planificacion, construccion, mantenimiento y ampliacion de
los sistemas de acueductos y alcantarillado donde sea necesario. Otra funcion es el
manejo de las aguas residuales comunes, con el fin de proteger la salud publica y el
ambiente.

El AyA también tiene la obligacion de velar por el uso adecuado de las aguas
de dominio publico, asi como establecer politicas, normas y directrices que orienten
a todos los participantes del sector. Adicionalmente, fomenta el desarrollo de los
servicios mediante el impulso del financiamiento, la planificacion estratégica y el
apoyo técnico, especialmente en comunidades que enfrentan mayores desafios,
todas estas funciones buscan asegurar que el acceso al agua y su adecuado
tratamiento sea un derecho garantizado para toda la poblacién costarricense, bajo
una gestion responsable y sostenible.



A continuacion, en la figura 1, se indica la estructura organizacional del Instituto

Costarricense de Acueductos y Alcantarillados (AyA).

Figura 1
Organigrama Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
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Fuente: Tomado de la pagina web (2023).

El Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados (AyA) esta
conformado por varios departamentos. No obstante, la investigacion se realizara en
el Departamento Gestion de Capital Humano en la sede de Pavas, el cual se detalla

seguidamente.



Direccion Gestion del Capital Humano

De acuerdo con la informacion indicada en la pagina web del Instituto
Costarricense de Acueductos y Alcantarillados (2023a) se tiene lo siguiente:
Para el AyA el reto principal es que su capital humano esté alineado con las
estrategias organizacionales definidas por la Administracion y evolucionar las
formas en que se desempefian en los puestos y su recompensa, pero también
como se evalla el desemperio, pues en la medida en que las personas son
reconocidas como valiosas en la institucion, mejor su rendimiento, su salud y
armonia con su entorno, convirtiendo en un ambiente de trabajo atractivo la
relacion laboral a largo plazo y mejora por ende el servicio que brinda la

institucion. (AyA, 2023a, Quiénes somos)
Objetivo general

e Dotar, retener, motivar y desarrollar oportunamente el talento humano que
requiere la Institucion para el cumplimiento de su mision y el logro de su vision
y objetivos estratégicos. (Manual Organizacional Funcional del AyA, p. 467,
2023b)

Funciones y responsabilidades

El Departamento de Gestion de Capital Humano tiene una serie de funciones
y responsabilidades. Segun se indica en el Manual Organizacional Funcional del AyA
(2023b), son las siguientes:

1. Definir y administrar las estrategias, planes, programas y proyectos de gestion
y desarrollo del capital humano alineados con la vision y objetivos estratégicos
de la Institucion.

2. Elaborar, actualizar, proponer, difundir, implementar politicas, procedimientos
y para una adecuada gestion y desarrollo del capital humano.

3. Desarrollar e implementar procesos, sistemas y controles para la deteccion de
requerimientos de personal, con el fin de asegurar el oportuno reclutamiento,
seleccidn, contratacion y ubicacion del personal idéneo.

4. Mantener y evaluar permanentemente el sistema integral de administracion de
los puestos que incorpore clasificacion, valoracion, evaluacion del desempefio,
salarios, beneficios e incentivos de acuerdo con el mercado y la realidad

institucional.



5. Definir, proponer, ejecutar y evaluar los programas y proyectos para el
desarrollo de las capacidades organizacionales (administracion del
conocimiento, estilos de direccidén, cultura, relaciones sociolaborales y
administracion del cambio entre otras) requeridas por la Institucion para su
desarrollo.

6. Definir, proponer, ejecutar y evaluar los planes de desarrollo del talento
humano de acuerdo con los requerimientos y prioridades para el
funcionamiento y desarrollo Institucional.

7. Asesorar a las instancias jerarquicas superiores, entes externos y otros clientes
tanto internos como externos en las materias bajo su competencia, asi como
atender, elaborar y presentar todos los requerimientos de informacion
(consultas, informes y otros) que estos le hagan.

8. Proponer y participar en el desarrollo de leyes, reglamentos, normas,
estrategias, politicas, procedimientos y disposiciones técnicas Yy
administrativas que regulen su campo de accion y velar porque se lleven a
cabo.

9. Organizar, ejecutar y controlar en el ambito nacional todas las actividades
relacionadas con los tramites, registros y actualizacion de los movimientos del
personal, asi como reclutar y preseleccionar el recurso humano que le sea
solicitado. (pp. 467-468)

A continuacién, en la figura 2, se observa la estructura en el organigrama del

Departamento de Gestion de Capital Humano.

Figura 2
Estructura organica del Departamento de Gestién de Capital Humano

Direccidon experta

Direccion General Direccion General
Desarrollo del Gestion de Capital
capital Humano Humano

Fuente: Elaboracidon propia con base en datos de la empresa (2023).
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Antecedentes

En esta investigacion, se tomaron como antecedentes los estudios de autores
nacionales e internacionales relacionados con el teletrabajo, la gestion de los
documentos digitales, las condiciones laborales de los empleados y las herramientas
tecnoldgicas que se han utilizado para realizar las labores.

Ambito nacional

El teletrabajo se realiza en el pais desde hace varios afios, pero como no era
tan comun como en la actualidad, es considerada una tendencia en las
organizaciones. Sin embargo, en el sector publico en Costa Rica hubo una iniciativa
anterior de implementarlo, segun lo indicado por el Centro Internacional para el
Desarrollo del Teletrabajo (2018):

Los registros disponibles indican que en 2006 se inician las primeras

aproximaciones al concepto en el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE),

gue llevaron en 2007 a poner en practica un plan piloto con 12 funcionarios de
diferentes clasificaciones. Después de ser evaluado el comportamiento de una
serie de variables, se llegd a determinar un aumento sostenido en la
productividad y una mejora importante en la satisfaccion laboral, entre otros

aspectos (p.23).

El teletrabajo es muy utilizado por diferentes organizaciones. Al respecto, la
investigacion de Badilla (2021) proporciona una vision detallada sobre la evolucion
gue ha tenido esta modalidad en el pais y concluye lo siguiente:

Se venia aplicando como un beneficio en algunos casos, se convirtio

actualmente en la modalidad de operacion en los puestos de trabajo donde era

posible. Esto implico acelerar la habilitacion de equipos, accesos virtuales,

contratos y algunas otras comodidades, segun la legislacion (p. 23).

Por lo anterior, el teletrabajo se empez6 a utilizar en casos particulares; no
obstante, por la situacion de la pandemia por COVID-19, se ha convertido en una
modalidad fundamental en los puestos de trabajo que se pueda implementar.
Asimismo, obligd a las organizaciones a una rapida adaptacion, al considerar
aspectos como el acceso de herramientas tecnoldgicas y la implementacion o ajustes

en las normativas.



La pandemia tuvo un gran impacto en el pais, por lo que una de las respuestas
inmediatas fue la implementacion del teletrabajo como alternativa laboral. Sobre esto,
Montero et. al (2020) apuntan lo siguiente:

A consecuencia de la declaratoria de emergencia en el pais, se ha propiciado

como una alternativa laboral la modalidad del teletrabajo, que acoge al sector

publico y privado. No todas las organizaciones cuentan con esta modalidad
para sus trabajadores, sin embargo, de forma espontanea se ha tenido que

asumir esta nueva condicion para dar continuidad laboral a las empresas y a

Su vez evitar la exposicion social de los trabajadores con el virus COVID-19.

Por la forma en que se ha tenido que implementar esta modalidad laboral

resulta de interés analizar los impactos e implicaciones en el ambito

econdmico, salud (fisica y emocional) y las condiciones ambientales en el area

donde se estan ejecutando las labores por parte de los empleados (p. 5).

Por otra parte, Rivera y Mora (2021) indican que “la pandemia ha venido a
acelerar la incorporacion de la tecnologia en los procesos de trabajo y la posibilidad
de que las personas trabajen de manera remota” (p.1). Ademas, en el articulo de
Machado (2022) se menciona un sondeo realizado por Cisco en el afio 2022 con
respecto a la situacion de la pandemia, el cual indica:

Los resultados de este sondeo revelaron que el 60 % de las compafias del

pais afirma que en la actualidad mas del 40 % de sus empleados realizan

teletrabajo; el 23 % asegura que mas del 80 % de sus trabajadores han
adoptado esta modalidad de trabajo desde sus hogares; y, por ultimo, el 75 %

aseguro que planea continuar impulsando el teletrabajo en el futuro (p. 5).

Por otro lado, en el articulo de Gutiérrez y Solano (2020) se considera el
impacto del teletrabajo y las condiciones laborales de los funcionarios y se concluye
lo siguiente:

A pesar de la novedad de dicha modalidad, dado que solo 44,4% ya poseian

programas de teletrabajo para parte de sus colaboradores en jornadas mixtas

(oficina-domicilio), las personas externaron que lograron adaptarse al cambio,

mostrando resultados muy positivos en cuanto a la motivacion y desempefio

gue han realizado en su trabajo desde su domicilio, representados sobre todo
en elementos de eficiencia en el uso del tiempo, concentracion, calidad del

trabajo y productividad (p. 26).



Ambito internacional

En cuanto a las investigaciones realizadas a nivel internacional, el término
teletrabajo no es nuevo, debido a que se ha discutido por mas de 50 afos, segun lo
indica Dominguez (2020), quien refiere que varios autores compartieron diferentes
ideas e indica lo siguiente:

En 1969, Alan Kiron, escribi6 sobre como las computadoras y las nuevas

herramientas de comunicacién podrian cambiar la vida y el trabajo. Lo llamo

‘dominetica” una combinacion de domicilio, conexiones y electronica. El

término nunca estuvo de moda, pero la idea si. En la crisis del petréleo en 1973

y el aumento de los precios del combustible Jack Nilles realiz6 uno de los

primeros estudios sobre “teletrabajo”. En 1980, Alvin Toffler, predijo que el

hogar “adquiriria una importancia asombrosamente nueva” en la era de la
informacion, convirtiéndose en una “unidad central en la sociedad del manana”-
con funciones econémicas, médicas, educativas y sociales mejoradas en lugar

de disminuidas (p. 2).

Debido a la situacion de la pandemia por COVID-19, el teletrabajo ha adquirido
una gran relevancia, lo cual ha generado cambios a nivel laboral en las
organizaciones. En este sentido, en la investigacion realizada por Castro (2021)
desde Argentina, se menciona que “durante la pandemia de COVID-19 en la regién
del Alto Valle un 82,13% comenzo a teletrabajar” (p. 53).

Asimismo, desde Ecuador, Ramos et. al. (2020) explican las caracteristicas
del teletrabajo en su region y el impacto que tiene en la percepcion de la productividad
y el bienestar de las personas que se encuentran en aislamiento a causa del virus.
Como principales resultados, se menciona el trabajar largas horas, competencias
personales, habilidades organizativas y la salud mental como elementos que afectan
la productividad bajo esta modalidad laboral.

Con esto se busca que las personas desarrollen herramientas para mejorar su
trabajo y se sientan satisfechas durante una condicion de aislamiento que les fuerza
a trabajar desde sus casas. Ademas, en este estudio destacan las dificultades que se
enfrentan al unir la vida familiar con la laboral dentro de un mismo espacio, por lo que
se concluye que el teletrabajo aporta a la productividad si se cuentan con los recursos
necesarios para trabajar y las condiciones de salud mental favorables que permitan

gue las personas se sientan comodas.
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Por otro lado, Porto y Pavén (2022) mencionan datos sobre el aumento del
teletrabajo en la pandemia: “En América Latina y el Caribe se estima que mientras
gue en 2019 solamente un 3 % de los trabajadores practicaban esa modalidad de
teletrabajo, ese numero aumento a entre 10% y 35% durante la pandemia” (parr. 3).
El avance que ha tenido las herramientas tecnolégicas es fundamental para las
funciones que se realizan en las organizaciones, al trabajar bajo la modalidad de
teletrabajo. Sobre esto, Ramirez y Perdomo (2019) se refieren de la siguiente manera:

Se ha presentado de manera exponencial, por todas las herramientas y

ventajas que permiten facilitar el trabajo, acompafiado de una evolucién

en los instrumentos mas comunes utilizados, como los computadores,
teléfonos y otros instrumentos indispensables para las actividades laborales

como en el teletrabajo (p. 98).

En muchas organizaciones, se ha empezado a utilizar en menor cantidad el
papel y se fue implementando el manejo de los documentos digitales, como lo
menciona en su investigacion en Espafia de Lejia (2017): “Han buscado desarrollar y
contar con herramientas informaticas de gestion electronica de documentos (gestores
documentales, repositorios, etc.), sistemas de almacenamiento digital y la definicion
de politicas normativas de gestion documental” (p.7). Ademas, el manejo de la
documentacion digital esta relacionado con la preservacioén y conservacion de los
documentos.

Por otra parte, en cuanto a la importancia de las condiciones laborales en el
teletrabajo, Gonzalez et al. (2023), en Cuba concluyen lo siguiente:

Las condiciones laborales de los teletrabajadores son valoradas como

positivas. Destacan los elementos relacionados con la claridad de los objetivos

a alcanzar, los plazos de cumplimiento de sus tareas y una adecuada

comunicacién con compafieros de trabajo y directivos. Junto a la planificacién

y organizacion del trabajo, y el conocimiento de los indicadores para evaluar

su trabajo (parr. 52).

Justificacion

En este proyecto final de graduacion, se busca analizar la implementacion del
teletrabajo en el Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados (AyA),
especificamente en el Departamento de Gestion de Capital Humano de la sede de

Pavas. Se eligio el AyA porque se detectd en esta institucibn una falta de
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conocimientos técnicos con respecto al uso de herramientas tecnolOgicas para
elaborar bases de datos y llevar un control de los contratos e informacion de los
empleados. Lo anterior ha motivado a analizar a fondo la situacion observada y pueda
dar una solucion que ayude a los funcionarios en sus tareas al trabajar desde sus
hogares.

Por esta razon, se realiza una investigacion amplia, para indagar desde cuando
se implement¢ el teletrabajo, cuéles han sido sus ventajas y desventajas. Ademas, se
busca conocer sobre el manejo de los documentos digitales, las condiciones laborales
de los funcionarios, los recursos tecnolégicos y las diferentes herramientas
tecnoldgicas que utilizan.

Asimismo, por medio de esta investigacion se identifica la manera en la que
los trabajadores del Departamento de Gestion de Capital Humano han realizado sus
labores de oficina, pues al descubrir aspectos que se pueden mejorar, es posible
aportar conocimiento técnico acerca del uso de algunas herramientas tecnolégicas
gue les permitan agilizar los procesos y procedimientos de las tareas diarias.

Por lo tanto, es fundamental que en el Departamento de Gestion de Capital
Humano se busquen mecanismos para llevar un mejor control y resguardo de la
informacion digital por medio del uso de una herramienta tecnoldgica, que permita
llevar un registro de informacién del personal que labora en la organizacion de tal
forma que sea mas ordenado. Asi pues, trabajar de manera remota no impide que se
pueda acceder a la informacion de una forma répida y facil para atender un

requerimiento de la jefatura o de otros departamentos.

Planteamiento del problema

En el Departamento de Gestion de Capital Humano en el Instituto
Costarricense de Acueductos y Alcantarillados (AyA) de la sede de Pavas se logro
identificar que, a raiz de la pandemia por COVID-19, al implementarse la modalidad
de teletrabajo en el periodo 2020-2021, todos los documentos que se manejaban en
la oficina solamente estaban disponibles en formato de papel y no digital. Por tanto,
los funcionarios debieron buscar la forma de llevarse muchos de los documentos a
sus hogares, para escanearlos, organizarlos y acceder a ellos cuando lo requirieran.

Debido a la pandemia, los trabajadores se tuvieron que adaptar a la modalidad

teletrabajo; no obstante, varios de ellos, aiin después del tiempo que llevan laborando
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bajo esta modalidad, se muestran resistentes a los cambios y a utilizar las
herramientas tecnolégicas.

Por otra parte, los empleados no cuentan con un conocimiento amplio sobre el
uso de las herramientas tecnoldgicas que les permitan contar una base de datos y
tener la informacion organizada y accesible, ya que manejan principalmente contratos
de teletrabajo digital en diferentes carpetas en la computadora. Esto ocasiona que el
trabajo sea mas lento y complejo al buscar algin dato de los funcionarios para algun

tramite.

Pregunta de investigacion

¢, Cuales son las condiciones laborales que ha enfrentado el Departamento de Gestion
de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados de la sede de Pavas al
implementar la modalidad de teletrabajo en el periodo 2020-2021, con el uso de las

herramientas ofimaticas?

Objetivos generales y especificos
Objetivo general

Analizar las condiciones laborales que ha enfrentado el Departamento de Gestion de
Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados de la sede de Pavas al implementar
la modalidad de teletrabajo en el periodo 2020-2021, con el uso de las herramientas

ofiméticas.

Objetivos especificos

1. Identificar las condiciones laborales que ha enfrentado el Departamento de
Gestion de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados para el manejo de
los documentos digitales, al emplear la modalidad de teletrabajo.

2. Determinar los recursos tecnoldgicos que posee el Departamento de Gestidn
de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados para desarrollar el
teletrabajo.

3. Proponer una herramienta tecnolégica que facilite las labores de los
funcionarios del Departamento de Gestién de Capital Humano de Acueductos

y Alcantarillados en la ejecucion de la modalidad de teletrabajo.
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Alcances

El alcance de esta investigacion es proponer el uso de una herramienta
tecnoldgica a los funcionarios del Departamento de Gestién de Capital Humano del
AyA de la sede de Pavas, con el fin que puedan tener una base de datos, la cual
permita llevar un registro y control de la informacion. Esto porque al tenerla organizada
y clasificada pueden realizar busquedas mas facil y rapidamente, lo cual puede
ayudar en la toma de decisiones y en la atencién a requerimientos.

Ademas, el producto de la investigacién es la propuesta de una base de datos
por medio de la herramienta tecnoldgica. Una vez entregado, este debe ser analizado

por la institucién y aprobado por las jefaturas antes de su aplicacion.

Limitaciones de la investigacion

Durante el proceso de la investigacion, se encontraron varias limitaciones que
afectan el desarrollo del trabajo. La principal limitacion fue encontrar una empresa o
institucidon que quisiera colaborar con el tema que el grupo de trabajo habia elegido,
después de muchas solicitudes y rechazos se logré ubicar el lugar que iba a ser parte
de la investigacion. Asimismo, otra limitacién fue la disponibilidad del personal del

departamento en estudio para completar el cuestionario en el tiempo previsto.

Consideraciones éticas y consentimiento informado

En esta investigacion, los funcionarios del Departamento de Gestion de Capital
Humano aprobaron mediante un consentimiento informado (ver Anexo 1 y Anexo 2),
Su participacion voluntaria y aceptaron que sus datos personales se mantuvieran de
manera anonima, con el fin de garantizar la confidencialidad de la informacion

brindada, la cual se emplea Unicamente para fines académicos e investigativos.
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Capitulo II.

Marco Teérico



Marco Teorico

En el siguiente apartado, se abordan los diferentes conceptos necesarios para

comprender el presente estudio, las cuales se detallan a continuacion.

Teletrabajo

El término teletrabajo se compone del prefijo “tele” que significa distancia, mas
la palabra “trabajo”, que consiste en realizar un conjunto de actividades con el objetivo
de producir un bien o servicio. De ahi que el teletrabajo significa, de forma general,
“trabajo a la distancia” y se ha desarrollado en el mundo en los ultimos afios debido a
las necesidades del entorno y del continuo avance de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC) (Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, 2020,
p.15).

Asimismo, otra definicién del teletrabajo indicada por el Ministerio de Trabajo
de Costa Rica (2019), en la ley 9738 para regular el teletrabajo en el articulo 3, se
define:

Modalidad de trabajo que se realiza fuera de las instalaciones de la persona

empleadora, utilizando las tecnologias de la informacién y comunicacion sin

afectar el normal desempefio de otros puestos, de los procesos y de los
servicios que se brindan. Esta modalidad de trabajo esta sujeta a los principios
de oportunidad y conveniencia, donde la persona empleadora y la persona
teletrabajadora definen sus objetivos y la forma en cémo se evaltan los

resultados (p. 3).

Ahora bien, otro concepto sobre del teletrabajo segin Peir6 y Soler (2020),
afirman lo siguiente:

La actividad laboral a distancia en un lugar distinto al habitual en la empresa,

y a veces en horario diferente. Con frecuencia, la localizacion alternativa es el

propio hogar, aunque existen otras modalidades como el trabajo en espacios

de oficina que se contratan por horas o en espacios proporcionados por los
clientes. El trabajo a distancia requiere conexion a Internet con tecnologias

digitales y equipos adecuados (p. 2).

Costa Rica ya daba pasos hacia la posibilidad de que las personas trabajaran
desde sus casas unos dias por semana, pues se habia aprobado una legislacion que

normaba vagamente esta modalidad. Sin embargo, el COVID-19 instauré el trabajo
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en los hogares sin previo aviso y sin oportunidad de prepararse adecuadamente
(Nunez, 2020, parr. 1).

Por otra parte, es importante destacar ventajas y beneficios dentro del
teletrabajo, ante esto Whitebite Transformacion Digital (2020) destaca que, el
teletrabajo proporciona mayor productividad ya que las personas mejoran la gestion
del tiempo, donde se genera un ahorro en el tiempo de desplazamientos,
distracciones, reuniones fisicas entre otras. Sefialan también la capacidad de tener
mayor concentracion, aunque en las casas es posible distraerse con mas facilidad,
destacan que en las oficinas haya también gran cantidad de interrupciones tales como
charlas con compaferos, llamadas, actividades extra e imprevistos. No se puede
dejar de lado que dentro de esta gestion del tiempo también se genera un ahorro
econdmico, tanto para las personas trabajadoras como para las empresas, donde se
ahorran el mantenimiento de instalaciones y las personas ahorran en viajes, comidas,
entre otras.

Segun lo expuesto, el teletrabajo tiene diferentes ventajas para los funcionarios
y para la organizacion, pues genera un impacto positivo, porque se da un aumento de
la productividad del personal, no es necesario el traslado a la oficina, se da una mayor
concentracion al estar en los hogares y disminuyen los gastos.

Asimismo, el teletrabajo tiene algunos desafios, Redvoiss (2023) opta por
nombrar a la interaccion social y la colaboracion en equipo como un punto complejo
para desarrollar el teletrabajo, ya que la percepcién de aislamiento y desconexion con
la empresa y demas compafieros hace que se dificulte la coordinacién y el trabajo
cooperativo. Ademas, comenta que la infraestructura afecta directamente, donde para
gue el teletrabajo sea eficiente se requiere contar con un espacio adecuado y equipos
de calidad, sin olvidar una conexion a internet de calidad. Por ultimo, este autor
también considera importante la motivacién y la disciplina, lo cual es un aspecto mas
individual donde las personas trabajadoras requieren de disciplina y motivacion para
cumplir con las tareas sin una supervision directa y un ambiente estructurado.

Con base en lo anterior, el teletrabajo tiene algunos desafios, porque al trabajar
desde los hogares se enfrentan diversos retos, ya sea de comunicacion, coordinacion,
trabajo en equipo, coordinacién y organizacion para realizar las tareas. Sin embargo,
el teletrabajo se convirtio en una medida indispensable para continuar con el empleo

en la pandemia, de acuerdo con Lopez (2021), sehala que “(...) llegd para quedarse,
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muchos trabajadores ya quedaron en la modalidad, aun con el levantamiento de las

medidas restrictivas” (parr. 25).

Recursos tecnoldgicos

Se entiende a partir de los planteamientos de Mantulak (2021) que los recursos
tecnoldgicos son un conjunto de medios materiales e inmateriales disponibles en una
empresa para gestionar todas sus funciones y actividades. Este autor expone que:

Es necesario aceptar que la tecnologia, en general, constituye un elemento

basico de diferenciacién de la empresa, y como tal, resulta evidente que del

acierto de su gestion dependa, en buena medida, su capacidad de generar

nuevos productos y/o de entrar en nuevos mercados (...) (Mantulak, 2021, p.

29).

Se puede destacar el papel importante que cumplen los recursos tecnologicos
en una oficina para hacer la diferencia en el entorno empresarial, la capacidad de
utilizar adecuadamente las herramientas tecnolégicas se convierte en un factor
esencial para el éxito y crecimiento empresarial.

Flores (2020), por su parte, menciona algunos ejemplos e indica que “pueden
ser tangibles (como una computadora, una impresora u otra maquina) o intangibles
(un sistema, una aplicacion virtual)” (p.25). Las organizaciones asignan a los
funcionarios recursos tecnoldgicos para que realicen sus tareas en las oficinas o
laboren desde sus hogares, segun corresponda, pero esto depende del puesto y las
funciones asignadas.

Con el tiempo, estos recursos tangibles han progresado para adaptarse a las
crecientes exigencias tecnoldgicas y de eficiencia en los lugares de trabajo. Conforme
las organizaciones han integrado modalidades de trabajo remoto o hibrido, los
recursos tangibles no han perdido su importancia, sino que han aumentado su
funcidn, permiten la conexién a redes mas complejas y el acceso seguro a datos
desde diferentes lugares.

Al respecto, Frederick (2019) afirma que se trata de “un recurso de la empresa
gue facilita la realizacion de actividades, debido a que son considerados como
herramientas cuyo propdésito es optimizar la eficacia en la realizacion de operaciones,
ofreciendo informacion, ahorrando tiempo, etc.” (parr. 2). Asi pues, los recursos
tecnoldgicos en las organizaciones son muy importantes, tal como lo menciona

Frederick (2019), pues “permiten ejecutar tareas de una manera mas eficaz,
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implementando tecnologias que otorgan mayores capacidades para solventar
problemas y optimizar procesos” (parr. 5).

Es decir, el uso correcto de estos recursos se convierte en un punto
fundamental para el éxito, ya que, no solo mejora los procesos internos, sino que
contribuyen a una mejor experiencia de la persona externa, en el caso de los clientes

0 usuarios de una empresa o institucion.

Herramientas tecnoldgicas

De acuerdo con Torrecilla (2022), las herramientas tecnoldgicas se definen de
la siguiente forma:

Programas o aplicaciones que nos permiten tener acceso a la informacion, y

estan a disposicién de todas las personas, en la mayoria de los casos, de

manera gratuita. El uso y aplicacién que se le da a estas herramientas va a

depender de las necesidades y caracteristicas de cada usuario (parr. 1).

Existen diferentes tipos, algunas son gratuitas y otras de pago. No obstante,
son de féacil acceso para muchos usuarios, debido a la gran variedad de
funcionalidades, las cuales permiten realizar diferentes tareas a partir de las
necesidades y requerimientos de las personas.

Asimismo, las herramientas tecnoldgicas conllevan ventajas. Sobre esto,
Nebreda (2023) considera que estas son “cualquier software o hardware que permiten
realizar una tarea con los resultados esperados, ahorrando tiempo y recursos
econdmicos y humanos” (parr.1). Debido a esto, las herramientas tecnolégicas son
necesarias en las organizaciones, con el fin que los funcionarios puedan acceder a
ellas y asi realizar cada una de las tareas asignadas de manera efectiva y oportuna.

La informatica tiene una gran repercusion sobre la gran mayoria de puestos de
trabajo actuales, de ahi la clara necesidad que se presenta por parte de los candidatos
a cualquier puesto de trabajo de contar con los conocimientos necesarios en esa area.
La competitividad en el mundo laboral actual se ha incrementado enormemente, lo
cual supone que los candidatos a cualquier empleo han de estar perfectamente
preparados y capacitados para desempefar cualquier tarea (Reyes, 2021, parr.6).

Segun lo expuesto, la informatica tiene una gran repercusion en diferentes
puestos de trabajo, por lo que es fundamental que los empleados de la organizacion
tengan conocimientos sobre el uso de herramientas tecnoldgicas que les ayuden en

realizar diferentes funciones gque tengan asignadas. La Universidad Continental
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(2023), reafirma el efecto positivo de la capacitacion de los funcionarios de una
empresa y destaca que “la capacitacion ayuda a mejorar la motivacion y el
compromiso de los empleados. Cuando se les brinda la oportunidad de aprender y
desarrollarse profesionalmente, se sienten valorados y tienen un mayor sentido de
pertenencia a la empresa” (parr. 7).

Ahora bien, existen diversos tipos de herramientas tecnoldgicas. A

continuacion, se abordan algunas de ellas:

Microsoft Office 365

De acuerdo con Beservices (2020), esta herramienta corresponde a “un
conjunto integral de servicios y aplicaciones de productividad ofrecidos por Microsoft.
Esta suite incluye una variedad de herramientas disefiadas para facilitar y mejorar el
trabajo colaborativo, la comunicacion y la productividad en general” (parr. 3). Por
tanto, es una herramienta tecnolégica muy util en las organizaciones, que permite
acceder a la informacion facilmente, trabajar de manera colaborativa con otras
personas, brinda seguridad y cuenta con diversas funcionalidades, que ayudan en las
diferentes tareas que se realizan diariamente en la oficina.

Seguidamente, se mencionan algunos de los productos que brinda la

herramienta, que son los mas utilizados por las organizaciones.

Outlook

Es una herramienta empleada en las empresas, sobre la cual Ardilu (2022)
indica lo siguiente:

Conocido por permitir administrar el correo electronico personal o corporativo.

Aungue lo cierto es que también proporciona funciones de calendario,

administracion de contactos, tareas y notas, lo que permite a los usuarios

gestionar su tiempo y comunicaciones de manera eficiente. (parr. 4)

Asi pues, Outlook posee diversas ventajas, dado que les permite a los usuarios
gestionar los diferentes correos electronicos de una manera eficiente, lo cual facilita
la comunicacion entre estos. Ademas, se pueden crear filtros, utilizar un calendario
para organizar las tareas o realizar reuniones entre otras, lo cual es de gran utilidad
para las funciones que se realizan en las organizaciones.

Outlook es una solucion integral de productividad que se caracteriza por la
seguridad avanzada, la variedad de herramientas para la personalizacion y la eficacia
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en la gestion de mdltiples cuentas de correo electrénico para ofrecer a los usuarios

un excelente valor y eficiencia en el manejo de la informacion (Ardilu, 2022, parr. 11).

Microsoft Teams

La herramienta de Microsoft Teams es ampliamente utilizada en las
organizaciones. Sobre esta, Artime (2021) indica lo siguiente:

Es una plataforma de comunicacion y colaboracion en linea. Se trata de un

producto enfocado a organizar de manera eficiente grupos de trabajo. Para

ello, hace uso de caracteristicas tales como chat de texto, videollamadas,
almacenamiento de archivos y diversas aplicaciones. Microsoft Teams se
integra en el ecosistema de Microsoft 365 (anteriormente conocido como Office

365) para ofrecer una solucién integral a empresas e instituciones publicas

(pérr. 1).

Se trata, pues, de una plataforma que brinda beneficios, al permitir la
colaboracion y comunicacién. También facilita las labores con los equipos de trabajo,
pues se pueden crear grupos y chats con los compafieros segun corresponda, asi
como compartir diferentes archivos y realizar llamadas y videollamadas entre las

personas.

Microsoft Word

Es una herramienta clave en diferentes ambitos, tanto a nivel laboral como
académico. Al respecto, Porto y Merino (2022) indican lo siguiente:

Es la denominacion de un procesador de texto: es decir, de un software que

permite al usuario la creacion y edicion de documentos de texto en un

ordenador o computadora. Word forma parte de Microsoft Office, un paquete

de programas que permite la realizacion de actividades ofimaticas (las tareas

gue suelen llevarse a cabo en una oficina) (parr. 2).

Esta herramienta es muy utilizada debido a la facilidad que brinda para la
creacion y gestion de documentos de manera eficiente y profesional. Debido a esto

ofrece muchas ventajas para las organizaciones en la realizacion de diferentes tareas.
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Microsoft Excel

Microsoft Excel es una herramienta muy utilizada por muchas organizaciones
y académicos. De acuerdo con Haro et. al (2020) se define de la siguiente forma:

Es el programa que se caracteriza por su trabajo con datos numéricos, permite

realizar desde operaciones béasicas hasta operaciones mas complejas con

ayuda de las diferentes formulas disponibles en esta. Asimismo, contribuye a

la generacion de datos estadisticos y su analisis mediante la generacion de

gréficos pasteles o barras. (p. 5)

Se trata de una herramienta con diversas funciones, ya sea para mostrar datos
numericos, graficos, texto o crear filtros en tablas, entre otras acciones, segun las
necesidades de las personas. Asi pues, es de gran ayuda para los usuarios, tanto en
la parte académica, como en lo personal o laboral.

Por otro lado, para el Equipo Editorial Etecé (2021), “es un software de
aplicacién publicado por la empresa Microsoft, que brinda soporte digital a las labores
contables, financieras, organizativas y de programacion, mediante hojas de calculo”
(parr.1). La herramienta de Microsoft Excel es la hoja de célculo mas utilizada
alrededor del mundo; sobre esto, Torres (2015) comenta lo siguiente:

Miles de compafiias sin importar su sector econdmico o tamafio utilizan este

software, debido a su flexibilidad y funcionalidad para el andlisis de datos, por

esa razon, en la mayoria de procesos se encuentra involucrada esta
herramienta, por ello, tener un conocimiento avanzado sobre este software
sugiere una ventaja competitiva sobre otras personas. (parr.1)

Segun lo mencionado anteriormente, Microsoft Excel es una herramienta muy
utilizada por las diversas facilidades y ventajas que ofrece a los usuarios, debido a
gue es muy facil de utilizar y permite desde analizar datos hasta tener un registro de
sobre alguno de los procedimientos o procesos que se lleven a cabo en la

organizacién, en cada departamento.

SharePoint

De acuerdo con Pérez (2019), SharePoint es el principal entorno colaborativo
de servidores de Microsoft, que proporciona herramientas para compartir documentos
y datos entre varias organizaciones dentro de la red de una empresa (parr.1). Es

conocido por varias organizaciones que utilizan la licencia de Microsoft Office 365
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debido a que ofrece funciones que permiten realizar las diferentes tareas de la
organizacion, al resguardar y compartir la informacion segun se requiera.

SharePoint tiene una serie de ventajas las cuales destaca Iglesias (2020) entre
las que destaca una mayor flexibilidad respecto a la administracion del contenido,
accediendo a cualquier documento de la base de datos desde cualquier ubicacion o
dispositivo con una buena conexién a internet. También permite que el usuario
optimice su experiencia bajo una version totalmente adaptable y fluida para cualquier
sistema operativo. Por ultimo y entre lo mas destacable, mencionar que este cuenta
con un respaldo de informacion seguro de la informacion.

Asi pues, la herramienta de SharePoint brinda la facilidad de compartir
informacion entre varios funcionarios de uno o diferentes departamentos de la
organizacion. Asimismo, la informacién almacenada esta segura y es accesible, por
lo que es muy util para tener una buena gestion documental en las empresas.

Ademas, Marques (2023) afirma que la herramienta de SharePoint en las
empresas “es un lugar seguro en el que almacenar, organizar y compartir su
informacion confidencial con las maximas garantias de seguridad. Para acceder,
simplemente se necesita un explorador web (Microsoft Edge, Google Chrome, Mozilla

Firefox) y conexién a Internet” (parr. 5).

Microsoft SQL Server

Gestionar de manera efectiva los datos es importante para el éxito de las
organizaciones. Ademas, Microsoft SQL Server es una las herramientas mas
utilizadas para el manejo de informacion, segun Pérez (2021), “es uno de los
principales sistemas de gestion de bases de datos relacional del mercado que presta
servicio a un amplio abanico de aplicaciones de software destinadas a la inteligencia
empresarial y analisis sobre entornos corporativos (parr.3)”.

Este sistema permite contar con seguridad avanzada para proteger los datos
de una empresa, tiene una alta capacidad para manejar grandes cantidades de
informacion e integrarlos a otros sistemas, lo cual es ideal para las empresas que
buscan tener un panorama amplio y tomar decisiones informadas, optimizando sus
operaciones.

El sistema Microsoft SQL representa una herramienta de gran utilidad ya que
permite consultar el patrimonio de datos desde SQL Server hasta Oracle sin
necesidad de replicarlos, representando un alto nivel de inteligencia respecto al
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manejo de Big Data. Ademas, cuenta con elementos como eleccion del lenguaje y
plataforma, capacidades de bases de datos inteligentes, memoria persistente y
tiempo optimizado para esta memoria. Esta informacion proviene de lo sefalado por
Pérez (2021) quien ademas sefala que entre sus ventajas se encuentra un cifrado de
datos y cumplimiento normativo, siendo de las plataformas mas seguras, ademas de
permitir integrar de forma practica sus sistemas de gestion de bases de datos con
otros dispositivos.

Por tanto, esta herramienta ofrece una gestion de datos eficiente y amplia, con
alta disponibilidad, agilidad y accesibilidad, sin dejar de lado una proteccion avanzada
en seguridad de la informacién. Ademas, permite obtener informacién valiosa de la
empresa y tomar decisiones precisas y actualizadas, por lo cual representa una
ventaja competitiva dentro del mercado y es indispensable en un mundo cada vez

mas orientado hacia el analisis de datos.

Base de datos

En cuanto a la definicion de base de datos, Sanchez (2019) menciona que “es
un almacenamiento de informacion organizado, sobre un tema determinado, de modo
que puede ser consultada y actualizada cuando sea necesario” (parr. 3). Con el paso
de los afos, las bases de datos han sido para las empresas una herramienta de uso
indispensable. Segun Loarte (2015), “permiten almacenar un conjunto de datos
pertenecientes a un mismo contexto, para asi ofrecer un alto rango de soluciones al
problema de almacenar datos” (parr. 3).

Las organizaciones al contar con una base de datos pueden tener la
informacion mas organizada y clasificada, lo cual les ayuda para la toma de
decisiones. Esta debe actualizarse constantemente. Por otra parte, la empresa
Datacentric (2015) comenta la importancia de gestionar una base de datos
adecuadamente:

La organizacion obtendra diferentes ventajas. Aumentara su eficacia, habra

trabajos que se realicen con mayor rapidez y agilidad debido a la simplificacion

de estos, podremos mejorar la seguridad de los datos que almacenamos, y con
todos estos factores, maximizaran los tiempos y, por tanto, se producira una

mejora en la productividad. (parr. 5)

Cabe preguntarse sobre la importancia de contar con una base de datos dentro
de una empresa, ante esto Zaragoza (2022) menciona que esta permite optimizar los
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datos, que a su vez minimiza la posibilidad de errores en el manejo de la informacion
ya que elimina redundancias o inconsistencias dentro de la misma. Esto permite
también que haya un aumento en la productividad, ya que permite acceder a los datos
de forma inmediata, y por ultimo apoya a visualizar los datos del cliente por medio de
interacciones, ventas e informacion de contactos.

Las bases de datos ofrecen muchas ventajas, al ordenar la informacién. Esto
genera que disminuyan los errores y facilita acceder a diferentes datos de una forma
ordenada, rapida y sencilla; ademas, permite visualizar la informacion de manera mas

clara y sin buscarla en diferentes lugares.

Pandemia (COVID-19)

La pandemia por COVID-19, producida por una cepa mutante de coronavirus
del SARS-CoV-2, ha generado en todo el mundo, en el siglo 21, una severa crisis
econdmica, social y de salud. Se inicié en China, a fines de diciembre de 2019, en la
provincia de Hubei (cuidad, Wuhan), donde se reporté un grupo de 27 casos de
neumonia de etiologia desconocida, con siete pacientes graves (Maguifia et al.,
2020). Al respecto, la Presidencia de la Republica de Costa Rica (2022) apunta lo
siguiente:

Desde el 6 de marzo del 2020, dia en el que se confirmé el primer caso positivo

por SARS-CoV-2, han transcurrido 730 dias en los que el pueblo de Costa Rica

se ha unido en contra de un enemigo comun, el COVID-19. La lucha ha sido
intensa y, aunque la travesia ha tenido sus altibajos, el pais ha resistido con

valor ante el virus. A dos afios de la pandemia, Costa Rica es mas fuerte. (p.1)

La pandemia por COVID-19 es uno de los mayores retos a los que se han
enfrentado la sociedad y las empresas. Al ser una amenaza para la salud publica, por
afectar el mundo del trabajo, asi como a nivel econémico y social. Por ello, para velar
por la seguridad de las personas, la sostenibilidad de las empresas y conservar los
puestos de trabajo, muchas empresas optaron por el teletrabajo como una alternativa
laboral a nivel mundial (Garcia y Sanchez, 2020).

El COVID-19 provocé que en las diferentes instituciones del pais se diera un
cambio en la forma de trabajar, para cuidar la salud de los empleados. Ante esa
necesidad, se debi6é implementar la modalidad de teletrabajo. Sobre esto, Briones

(2020) concluye lo siguiente:
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La pandemia del coronavirus COVID-19, declarada en el pais, el 6 de marzo
del afilo 2020, merced a que se contaba con un marco regulatorio de orden
publico, tanto para el sector laboral publico como privado, se han logrado
mantener miles de fuentes de trabajo, pasando cada vez mas a implementarse
esta modalidad. Sin obviar, la figura del trabajo remoto o a distancia, que es
mas genérica y no necesariamente es por medios telematicos, pero que
también, de una u otra forma, esta ayudando a mantener las relaciones
laborales a flote (pp. 28-29).

La rapida propagacion del virus llevé a Costa Rica y a todo el mundo a adoptar
medidas extraordinarias, como el trabajo remoto, para proteger la salud publica y la
estabilidad laboral. Estas medidas a pesar de ser desafiantes son indispensables para
asegurar la continuidad de las actividades econdmicas, demostrando la capacidad de

adaptacion ante situaciones complejas.

Condiciones laborales

Para mayor comprensién de este apartado, se deben entender las condiciones
laborales como el entorno, circunstancias y relacion que manejan las personas como
dependientes en una organizacion. Es decir, las condiciones de trabajo varian de
acuerdo a las diferentes situaciones y definen la ejecucién de una tarea en un entorno,
asi mismo influyen en la salud y el bienestar del trabajador, lo cual, dependiendo de
las condiciones, se envuelve en un ambito legal para el trabajador. Ante esto, Rivera
y Mora (2021) mencionan que:

A pesar de que ya existia una legislacién aprobada, la pandemia ha generado

la necesidad de tomar disposiciones transitorias, tanto a nivel de directrices via

decretos ejecutivos, como reglamentos internos en las instituciones y

empresas privadas, a la vez que desde el Ministerio de Trabajo se han emitido

recomendaciones mediante la generacion de protocolos y guias de

implementacion, tanto en el sector publico como privado. (p.10)

Por lo tanto, las condiciones laborales se han visto modificadas a partir de la
pandemia, lo cual requiere que tengan un enfoque centrado en entender como
diversos factores pueden influir en el rendimiento de las personas en el trabajo. Estos
factores pueden ser medioambientales, relacionados con tareas y labores, de caracter

organizativo, entre otras. Ademas, Tomasina y Pisani (2022) indican lo siguiente:
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Los factores de riesgo ergondmicos en general estan asociados al disefio del
lugar de trabajo, a las caracteristicas fisicas derivadas de la iluminacion, de la
ventilacion, del nivel sonoro, del equipamiento informatico y del mobiliario (en
particular de las caracteristicas de la mesa y silla de trabajo). Estas variables
condicionan el confort y el bienestar que tiene la persona que teletrabaja. El
acceso a las condiciones materiales adecuadas dependera del nivel de vida

del trabajador y de los aspectos normativos. (parr. 25)

De acuerdo con lo referido, las condiciones laborales a las que estan expuestos
cada uno de los trabajadores pueden tener un impacto positivo o negativo, por lo que
es necesario que en cada puesto de trabajo se vele por la calidad de vida de los
trabajadores. Unas buenas condiciones laborales son esenciales para fomentar un
ambiente de trabajo saludable y productivo, que permita a los trabajadores alcanzar
su maximo potencial y lograr una calidad de vida adecuada.

Esto resalta como las condiciones de trabajo tienen un impacto significativo en
el rendimiento de las personas, afectando directamente su puesto de trabajo, sobre
todo desde la pandemia. La Organizacion Internacional del Trabajo (2020) menciona
gue las condiciones laborales fueron un punto indispensable de transformar durante
la pandemia, estas condiciones laborales incluyen:

(...) la proteccion de datos, la privacidad, la salud y la seguridad, la

organizacion del trabajo, el acceso a la formacion, etc. Teniendo en cuenta la

situacion actual, es necesario conciliar la evolucion de las responsabilidades
familiares y de cuidado de los trabajadores con las prioridades de los

empleadores en cuanto a la continuidad operativa y de la productividad. (p. 5)

Para ejemplificar lo anterior con un ejemplo concreto, la empresa
PrevenControl (2023) brinda la siguiente definicién de condiciones laborales:

Un conjunto de factores y caracteristicas del entorno laboral que, de forma

directa o indirecta, influyen en el bienestar y eficiencia del trabajador. Estas

condiciones, que abarcan desde la temperatura y la iluminacion hasta la
calidad del aire y los niveles de ruido, son esenciales para garantizar un

ambiente laboral saludable y productivo. (parr. 1)

Entre las condiciones laborales dentro de un entorno laboral PrevenControl
(2023) destaca que siempre se debe contar con una temperatura adecuada que
permita mantener la concentracion, rendimiento y salud de los trabajadores, también

una iluminacion Optima para evitar la fatiga visual y facilitar las realizacion de tareas
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sin esfuerzos adicionales, y por udltimo una ventilacion con aire limpio y renovado,
previniendo la acumulacion de contaminantes para que exista un ambiente fresco y
saludable para las personas trabajadoras.
Por su parte, Castillero (2018), menciona algunos aspectos que se deben
tomar en cuenta sobre las condiciones ergonémicas:
Se valoran aspectos como la luminosidad, exposicion a ruido, tamafio de los
espacios, temperatura, uso de vestuario adecuado y que permita la proteccion
del empleado en caso de que su trabajo implique algun peligro, separacion de
fuentes de luz, posicién de materiales e instrumentos (por ejemplo, separacion
silla-mesa o inclinacion del respaldo de la silla). (parr. 8)
A continuacion, en la figura 3, se presentan algunos ejemplos sobre las
condiciones laborales.

Figura 3
Ejemplos de condiciones ambientales y ergonémicas
Condiciones | Condiciones
Ambientales Ergondmicas
¢ Temperatura * Silla
* Ventilacion Ergondmica
* |luminacién * Reposapies
* Humedad * Equipo de
Oficina
* Herramientas
de oficina

AN / AN S

~— _ ~—

Con base a esto, se puede decir que el teletrabajo ha transformado el concepto
de condiciones ergondmicas, ya que los empleados trabajan desde sus hogares o
espacios no necesariamente disefiados ni aptos para realizar su trabajo. Desde este
punto de vista, las condiciones ergondmicas se vuelven importantes para garantizar
el bienestar fisico y mental del teletrabajador. Relacionando los puntos mencionados
previamente por Castillero (2018), las consideraciones ergondmicas en el teletrabajo

son las siguientes:
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e Luminosidad: En casa, es frecuente trabajar en espacios que no estan
adaptados para la productividad, por lo que es importante que los
trabajadores elijan zonas bien iluminadas, preferiblemente con luz natural, y
complementarlas con luz artificial, para que no provoque fatiga visual o
reflejos en las distintas pantallas que utilice.

e Exposicion a ruido: El ruido en el entorno de teletrabajo puede ser mas
variable que en una oficina tradicional, ya que puede provenir de fuentes
externas (trafico, vecinos) o internas (familia, mascotas). Es fundamental
contar con un espacio lo mas aislado posible del ruido o usar auriculares con
cancelacion de sonido para concentrarse mejor y protegerse de distracciones.

e Tamafo de los espacios: Muchas personas no disponen de un espacio
especifico de oficina en sus hogares, lo que puede llevar a trabajar en lugares
inadecuados (sofa, cama). Es recomendable disponer de un area dedicada
exclusivamente al trabajo, lo suficientemente espaciosa para moverse
cémodamente y organizar los materiales de forma eficiente.

e Temperatura: En casa, el control de la temperatura puede depender de las
condiciones climaticas. Mantener una temperatura adecuada es importante
para evitar fatiga o incomodidad. Si el ambiente no es ideal, se pueden usar
ventiladores, portétiles o ropa adecuada para mayor confort.

e Uso de vestuario adecuado: es importante usar vestimenta comoda y
apropiada que permita libertad de movimiento, evitando asi la incomodidad
gue podria generarse al estar muchas horas en la misma postura.

e Posicién de materiales e instrumentos: Las personas a menudo trabajan
en mesas Y sillas no ergondmicas, lo que puede causar dolor de espalda,
cuello y fatiga muscular. Se recomienda utilizar una silla con soporte lumbar,
ajustar la altura de la pantalla a la linea de visién, y asegurarse de que los
teclados y ratones estén a una distancia comoda para evitar forzar las

mufiecas y los brazos.

Documentos digitales

Los documentos digitales proporcionan la informacién de algin documento,
foto, video de manera electrénica. Asimismo, pueden ser registrados en un solo

soporte de almacenamiento para que una vez archivados estos se puedan, identificar
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y recuperar inmediatamente se necesite disponer de ellos. Son importantes para el
manejo de datos en cualquier organizacion y desde que se implementé el teletrabajo
han sido de mayor relevancia en el &mbito laboral. Esto lo expone Velasquez et al.
(2022) cuando menciona que:

(...) la implementacion del teletrabajo requiere tanto del acceso a los medios

digitales y las telecomunicaciones, el uso de las herramientas o equipos

tecnoldgicos y capacitacién para su manejo como de la regulacion juridica
necesaria para la aplicacién de este modo de organizacion laboral, ya que
todos son complementos necesarios para establecer politicas internas de
comunicacion como soporte a las adversidades y contrariedades que una

institucién encuentra en su vida funcional. (p.9)

Por lo tanto, los documentos digitales han generado un cambio en la forma que
las personas y empresas gestionan la informacion. Debido a esto, han adquirido una
gran relevancia y se ha convertido en una herramienta clave para las tareas
administrativas, como sefala Salazar (2023): “los documentos digitales se estan
convirtiendo rapidamente en el tipo mas comun de documento intercambiado entre
personas y empresas” (parr. 2).

Utilizar documentacion digital tiene diversas ventajas en las organizaciones, y
como caso concreto, la empresa Exact (2023) indica que dentro de las ventajas se da
un ahorro del espacio debido a que al digitalizar los documentos se reduce la
necesidad de almacenar en fisico. Ante esto, esta empresa destaca también que los
documentos son mas sencillos de buscar y acceder, ya que se disminuye el tiempo
necesario para encontrar informacion especifica y optimiza de tal forma que al
personal les ayuda en agilizar las labores administrativas diarias.

Ahora bien, otro punto importante es el ahorro del tiempo que ofrece la
documentacion digital, ya que facilita el manejo de la informacién. Los documentos se
pueden compartir y enviar con mayor facilidad entre los equipos de trabajo,
reduciendo la necesidad de enviarlos en formato fisico.

Ademas, con respecto a la seguridad, es clave considerar la prevencion de
pérdida, robo o dafios en la informacion, debido a esto se puede restringir el acceso,
en el que solo sean las personas autorizadas en el departamento segun los niveles
de privacidad de los documentos, puedan acceder a la informacion.

Otro punto importante, sobre los documentos en formato digital, les permite a
los empleados en la empresa acceder de manera mas sencilla y rapida lo que facilita
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el trabajo en equipo y mejora la eficiencia en proyectos compartidos entre varios
empleados en la organizacion. Por ultimo, la empresa Exact también sefiala que la
digitalizacién reduce los costos asociados relacionados al almacenamiento, la
impresion, el envio y el manejo de documentos en formato papel.

Sin embargo, también existen desventajas en la digitalizacién de archivos; por
ejemplo, la vulnerabilidad a los ataques cibernéticos y la pérdida de informacién en
caso de fallos técnicos o errores humanos (Roz, 2023).

Estas pueden ser algunas de las preocupaciones en el momento que se
mantiene la informacién de manera digital. No obstante, en cada una de las empresas
o0 instituciones se debe velar por mantener medidas que resguarden la privacidad de
los datos que se manejan, al implementar politicas de seguridad y utilizar copias de
seguridad regulares, con tecnologias actualizadas y seguras.

Se puede mantener el riesgo de vulnerabilidad de fallos tecnoldgicos y los
documentos se pueden llegar a dafiar si en algiin momento la computadora presenta
virus, dafios en el disco duro, problemas de software, entre otros. Aun asi, son mas
las ventajas que las desventajas al utilizar documentos digitales mientras se realiza
teletrabajo.

Es importante reiterar la necesidad de que cada organizacion esté pendiente
de la proteccion de sus archivos, para mantener los beneficios que se obtienen con
la documentacion digital.

En cuanto a la importancia de la documentacion digital, segun la empresa
Normadat (2023) “la informacién se encuentra disponible en formatos digitales para
facilitar su acceso y transferencia. Teniendo esto en cuenta, las pequefias, medianas
y grandes empresas estan adoptando la digitalizacion de documentos como una

estrategia fundamental para aumentar su productividad” (parr. 5).
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Capitulo Il

Marco Metodoldgico



Metodologia
En esta seccion, se indica el marco metodoldgico en el cual se detallan los
aspectos que se toman en cuenta para la investigacion, como el paradigma, el
enfoque, el tipo de investigacion, las fuentes de informacion, la poblacion de estudio,

las categorias, la descripcion de los instrumentos y, por ultimo, el analisis de los datos.

Paradigma

El paradigma, segun Abbadia (2022), es “un método, modelo o patron para
llevar a cabo una investigacion. Es un conjunto de ideas, creencias o comprensiones
dentro de las cuales pueden funcionar las teorias y las practicas” (parr. 4). Se trata de
un método o modelo de gran apoyo, debido a que permite buscar la forma de explicar
e interpretar ciertos resultados que se dieron durante la investigacion.

Esta investigacion se dirige hacia el paradigma naturalista, el cual segun
Herrera et al. (2010) “es un modo de investigar que trata de comprender la situacion
o fendémeno tal y como se presenta” (p.159). Se busca recabar informacion basada
en la descripcion de situaciones relacionadas con la implementacion del teletrabajo
en el Departamento de Gestion de Capital Humano en Acueductos y Alcantarillados

de la sede de Pavas en el periodo 2020-2021.

Enfoque de la investigacion

El enfoque de investigacion aplicado es el cualitativo. Para Barrantes (2016),
este “nace de la interaccion social, en esta propicia explorar las relaciones tal y como
las experimenta los involucrados. La investigacién con enfoque cualitativo requiere un
profundo entendimiento del comportamiento humano y las razones que lo gobiernan”
(p. 95).

Asimismo, Fernandez (2022) comenta que el enfoque cualitativo “utiliza la
recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar
nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (parrafo. 6). Esto debido a que
este tipo de investigacién permite conocer las diferentes perspectivas y puntos de
vista de las personas en relacion con la implementacién del teletrabajo, las
condiciones laborales, el uso de documentos digitales, los recursos tecnoldgicos y las
herramientas tecnoldgicas.

Asi pues, la presente investigacion emplea el enfoque cualitativo, ya que se

enfoca en comprender a un grupo seleccionado, en este caso, 48 funcionarios que
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laboran en el Departamento de Gestién de Capital Humano del AyA, de la sede de
Pavas, para determinar las causas que generan la pregunta de investigacion
planteada: ¢ Cudles son las condiciones laborales que ha enfrentado el Departamento
de Gestion de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados de la sede de Pavas,
al implementar la modalidad de teletrabajo en el periodo 2020-2021, con el uso de las

herramientas ofimaticas?

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion empleado es descriptiva. Segun indica Mejia (2020),
esta “procura brindar informacion acerca del qué, como, cuando y dénde, relativo al
problema de investigacion” (parr. 1), debido a que se pretende dar una descripcion
del objeto de estudio y proponer el uso de una herramienta tecnolégica que facilite las
labores al personal del Departamento de Gestidn de Capital Humano del AyA de la
sede de Pavas.

Por otro lado, segun Guevara et al. (2020), “la investigacién descriptiva se
efectia cuando se desea describir, en todos sus componentes principales, una
realidad” (p. 3) Por esta razon, este tipo de investigacion permite describir la

poblacién, situacién alrededor del cual se centra el estudio.

Poblacién y fuentes de informacién
Poblacion

Segun Campos (2019), la poblacién corresponde a “todas las personas fisicas
0 corporativas que aportaran informacion para responder el problema de
investigacion” (p. 89). Asi pues, la poblacion en estudio son los funcionarios del
Departamento de Gestion de Capital Humano del AyA en la sede de Pavas. En total

48 funcionarios; de estos, 44 realizan teletrabajo y 4 trabajan de forma presencial.

Muestra

Para el desarrollo de la investigacion es fundamental seleccionar una muestra,
la cual, segun Picado (2017) “es una porcién representativa de una poblacion”. (parr.
1) Ahora bien, la muestra empleada en esta investigaciéon es la probabilistica
intencional. Esto, de acuerdo con Manero (2023), “se refiere a la seleccion

intencionada de elementos de la poblacién de estudio, basada en el juicio del
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investigador y en la busqueda de participantes que cumplan con ciertas
caracteristicas o criterios relevantes para el estudio” (parr. 2).

El proceso de seleccion de esta muestra se inici0 identificando una lista
preliminar de candidatos, a los potenciales participantes se les seleccion6 a partir de
su rol en el departamento, verificando que cumplan con el requisito de realizar
teletrabajo, conformando asi una muestra final de la cual se obtiene informacién
cualitativa. Las personas seleccionadas debian tener al menos seis meses de
experiencia en el area de interés, asegurando opiniones directas y fundamentadas,
también, se contempld una participacion equitativa en cuanto a edades, género y nivel
educativo.

Una vez identificado el departamento y las personas que lo conforman, se
obtuvieron las respuestas de quienes contaron con la disposicién para colaborar en
la entrevista y cuestionario, garantizando la recopilacion de datos. Esta seleccion
asegura que las personas participantes tengan un nivel adecuado de experiencia y
conocimiento, para asi proporcionar datos pertinentes para este estudio.

Al abordar un estudio cualitativo, la calidad de los datos se basa
considerablemente en el compromiso de los participantes, quienes mostraron interés
en compartir sus experiencias y reflexiones de manera detallada. Este método
asegura que los datos recopilados son adecuados y pertinentes, permitiendo cumplir
con los objetivos de la investigacion y logrando obtener datos valiosos para el analisis

cualitativo.

Fuentes de informacién

Para esta investigacion, se tomaron en cuenta las fuentes de informacion.
Segun Maranto y Gonzales (2015), estas son “un instrumento para el conocimiento,
la busqueda y el acceso de la informacion. Encontraremos diferentes fuentes de
informacion, dependiendo del nivel de busqueda que hagamos” (p.2). Asi pues, las
personas que brindan informacidon en este caso son los colaboradores del

Departamento de Gestidén de Capital Humano del AyA en la sede de Pavas.

Fuente primarias

Para obtener informacion mas amplia y detallada para la investigacion, se
utilizé la fuente primaria, segun Maranto y Gonzales (2015), "este tipo de fuentes

contienen informacion original, es decir, son de primera mano, son el resultado de
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ideas, conceptos, teorias y resultados de investigaciones. Contienen informacion

directa antes de ser interpretada o evaluada por otra persona” (p. 3).

En esta investigacién se utilizan las siguientes fuentes primarias: documentos

fisicos y digitales tales como son las tesis académicas, libros, diferentes articulos

académicos y estudios de investigacion.

Sistema de categorias de estudio

Bastis Consultores (2020) menciona que “una categoria es un topico de la

investigacion que se tomara en cuenta para categorizar informacién cualitativa y

validarla mediante el analisis de resultados de la informacion” (parr. 5). Por lo tanto,

en la tabla 1 se definen las categorias segun lo establecido en los objetivos

especificos y las diferentes caracteristicas por analizar.

Tabla 1

Conceptualizacion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las categorias

Cuadro de categorias

Objetivo

Categorias

Definicién conceptual

Definicién
operacional

Definicion
instrumental

1. Identificar las
condiciones
laborales que ha
enfrentado el
Departamento de
Gestion de Capital
Humano de
Acueductos y
Alcantarillados para
el manejo de los
documentos
digitales en la
modalidad de
teletrabajo.

e Condiciones
laborales

e Documentos
digitales

e Teletrabajo

Condiciones laborales:

e Rios (2024) sefiala que:
‘Las condiciones de
trabajo se refieren a un
conjunto de elementos o
factores que rigen la
relacion entre un
empleado y su empresa.
Este concepto aborda
aspectos como el estado,
la seguridad y la calidad
del entorno laboral, asi
como el bienestar y la
salud del trabajador®
(parr. 4).

Documentos digitales:

e Salazar (2023) describe
que: ‘“los documentos
digitales son archivos que
proporcionan informacion
y cuentan con capacidad
de ser registrados en un
soporte de

Se realizan consultas
a los funcionarios del

Departamento de
Gestiobn de Capital
Humano para
identificar las

condiciones laborales
que han enfrentado
bajo la modalidad de
teletrabajo.

Se visita la institucion
de Acueductos vy
Alcantarillados en el
Departamento de
Gestion de Capital
Humano con el fin de
hacer una revision de
los documentos
digitales que se
utilizan para emplear
la modalidad de
teletrabajo.

Cuestionario
Entrevista
Observacion
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almacenamiento para su
facil  identificacion vy
recuperacion” (parr.1).

Teletrabajo:

e Segun Peird (2020), "el
teletrabajo es una
modalidad la cual se
basa en trabajar desde
un lugar alejado a las
oficinas centrales y que
utiliza para su fin, los
recursos tecnolégicos".

_ . o Definicion Definicion
Objetivo Categorias Definicion conceptual ; .
operacional instrumental
2. Determinar los e Recursos Un recurso tecnoldgico es | Se realizan consultas | Cuestionario
recursos tecnolégicos | un medio que se vale de la | al personal del | Entrevista
tecnoldgicos que tecnologia para cumplir con | Departamento de | Observacién
posee el su propésito. Los recursos | Gestion de Capital
Departamento de tecnolégicos pueden ser | Humano para
Gestién de Capital tangibles (como una | determinar los
Humano de computadora, una | recursos tecnol6gicos
Acueductos y impresora u otra maquina) o | que poseen  para
Alcantarillados para intangibles (un sistema, una | desarrollar el
desarrollar el aplicacion virtual) (Porto y | teletrabajo.
teletrabajo. Merino, 2021, p. 2).
Se visitan las
instalaciones de
Acueductos
Alcantarillados y el
Departamento de
Gestiobn de Capital
Humano para

observar los recursos

tecnolégicos que

utilizan.
3. Proponer una e Herramientas | Segun Nebreda (2023), las | Se realizaran | Entrevista
herramienta tecnolégicas | herramientas tecnoldgicas | preguntas a los | Cuestionario
tecnolégica que consisten en  "cualquier | funcionarios
facilite las labores 'software’ o 'hardware' que | relacionadas a las
de los funcionarios permiten realizar una tarea | herramientas
del Departamento con los resultados | tecnolégicas que
de Gestion de esperados, ahorrando | utiliza el personal del
Capital Humano de tiempo y recursos | Departamento de
Acueductos y economicos y humanos" | Gestion de Capital
Alcantarillados en la (pérr. 2). Humano al realizar
ejecucion de la teletrabajo.

modalidad de
teletrabajo.

Fuente: Elaboracion propia con base en componentes teéricos (2023).
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Técnicas y descripcion de los instrumentos

Para el desarrollo de esta investigacion, se utilizaron técnicas e instrumentos
para la recoleccion de datos. Sobre estos, Machuca (2022) menciona lo siguiente:

"Sirven para recopilar informacion de diferentes fuentes, hacer evaluaciones y

tomar mejores decisiones. Es por eso que, al momento de decidir qué técnicas

de recoleccion de datos usar, es necesario tener claro cuéles son los objetivos

y cudl es la informacion que necesitas obtener” (parr. 1).

Los instrumentos se aplicaron a los funcionarios del Departamento de Gestion
de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados (AyA) de la sede de Pavas, con
el fin de conocer las situaciones que han enfrentado al comenzar una nueva
modalidad como lo es el teletrabajo, conocer las condiciones laborales, el uso de los
documentos digitales, los recursos tecnoldgicos y las herramientas tecnoldgicos que
utilizan, entre otros aspectos. Asi pues, se utilizaron los instrumentos para la

recopilacion de datos que se detallan a continuacion.

Observacion

La observacion, segun Ulate y Vargas (2019), es "el procedimiento para obtener
datos de la realidad mediante la percepcion intencionada y selectiva de un objeto o
fendmeno determinado. El objeto de estudio son las conductas manifiestas de uno o
varios individuos dentro de cierto contexto" (p. 76).

Para aplicar este instrumento, se realizaron las coordinaciones respectivas para
una cita presencial con la funcionaria que ocupa el puesto de Ejecutivo General, con
el fin de visitar las instalaciones de Acueductos y Alcantarillados (AyA),
especificamente en el Departamento de Gestion de Capital Humano de la sede de
Pavas.

La visita presencial en la institucion se coordin6 para el 20 de febrero del 2023,
con el proposito de conocer los recursos tecnoldgicos que tiene el departamento, el
manejo que realizan de los documentos digitales y las diversas herramientas
tecnolégicas que utilizan. Asimismo, realizamos la observacion de normativas o

procedimientos de la institucion en cuanto a la modalidad de teletrabajo.

39



Entrevista

De acuerdo con Barrantes (2016), en la entrevista, "se tiene que considerar
aspectos acerca de la relacion entrevistador-entrevistado, la formulaciéon de
preguntas, la recoleccion de las respuestas y la finalizacion del contacto entre ambas
partes” (p. 293). La entrevista se basa en la interaccion entre la persona investigadora
con el entrevistado, con el fin de abordar un tema en especifico.

Por lo tanto, en este proyecto es indispensable la entrevista con la funcionaria
en el puesto de Ejecutivo General, con el fin de conocer su perspectiva sobre la
implementacion del teletrabajo en el departamento durante la pandemia, relacionado
con las condiciones laborales, el manejo de los documentos digitales, los recursos
tecnolégicos y las herramientas tecnoldgicas. Esta fue una entrevista
semiestructurada que, segun el Equipo Editorial Indeed (2022), "incluye preguntas
especificas que funcionan como guia para obtener informacién basica sobre el
candidato, pero también se sirve de preguntas espontaneas que surgen de acuerdo
con las respuestas e intereses del entrevistado" (parr. 2).

Segun lo anterior, a pesar de tener un conjunto de preguntas establecidas, es
posible que surjan espontdneamente mas preguntas durante la aplicacion de esta. La
entrevista esta conformada por 18 preguntas, las cuales fueron abiertas, debido a que
permiten al entrevistado responder segun su criterio y conocimientos.

Ademas, se coordind con la funcionaria para que la entrevista se realizara por
medio de una videollamada en la plataforma de Microsoft Teams, el 27 de noviembre
del 2023. La informacion recolectada se documenté por medio de una grabacién de
video y audio, con el consentimiento de la persona entrevistada, para analizar la
informacion de una forma detallada y conocer el problema de investigacion. La
informacion brindada por la persona entrevistada ayudd en conocer a detalle las

necesidades del departamento.

Cuestionario

En esta investigacion se utilizd el cuestionario, el cual segun Barrantes (2016) se
define de la siguiente manera:
La funcién basica del cuestionario es obtener por medio de la formulacion de
preguntas adecuadas, las respuestas que suministren los datos necesarios,

para cumplir con los objetivos de la investigacion. Para ello, debe conseguir
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informacion pertinente, valida y confiable. Asimismo, el investigador debe

conocer muy bien el problema por investigar; los objetivos; las hipotesis o

interrogantes; las variables y sus indicadores. (p. 269)

El cuestionario, previa coordinacion, se envio en forma digital a los funcionarios
del Departamento de Gestion de Capital Humano del AyA de la sede Pavas, para
conocer sus opiniones sobre la nueva modalidad como es el teletrabajo, sus
condiciones de trabajo, el uso de los documentos tecnoldgicos, los recursos
tecnoldgicos y las herramientas tecnoldgicas que manejan para las funciones diarias.

Asimismo, para recolectar la informacién, se decidié utilizar la herramienta de
formularios de Google, para posteriormente enviarlo por medio de correo electrénico.
El cuestionario esta conformado por 15 preguntas, de las cuales 12 fueron abiertas,
con el fin de conocer mas a detalle las percepciones y opiniones de los funcionarios;

y 3 cerradas. Este instrumento se aplicé en noviembre y diciembre del 2023.

Proceso de validacién de los instrumentos

Galindo (2017) mencionan que "la validez en una investigacion se determina
por la revision de la presentacion del contenido, el contraste de los indicadores con
los items (preguntas) que miden las variables pertinentes" (p. 1). De esta manera,
para la validacion de los instrumentos mencionados se solicit6 la colaboracion de tres
académicas en las especialidades de Espafiol y Tecnologia, de la Escuela de
Secretariado Profesional, las masteres Xinia Corrales Escalante, Matilde Fonseca
Arguello y Ana Lorena Campos Varela, asi como al equipo asesor del proyecto.
Ademas, se empled el método propuesto por la autora Corral (2009) para validacion
de los instrumentos, por medio de una rubrica (Anexo 3). Ahora bien, por medio de
una previa coordinacién con las docentes, se les envié la rabrica y los instrumentos
via correo electrénico para su revision y posterior retroalimentacion.

La participacion de las docentes en el proceso de validacion garantiza la
idoneidad y la pertinencia de los instrumentos en la investigacion, su colaboracion se
enfocd en revisar el cuestionario, la entrevista y la guia de observacion, para
proporcionar diferentes observaciones y comentarios constructivos, con el objetivo de
ajustar las preguntas para que tuvieran mas claridad y coherencia. Las diferentes
sugerencias y comentarios fueron tomados en cuenta en la elaboracion final de los

instrumentos.
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Con base en los aportes de los docentes, algunas preguntas se cambiaron o
se mejoraron aspectos en la redaccion, para que los items fueran mas puntuales y
claros. Esto con el fin de que las interrogantes fueran mas entendibles y evitar
cualquier confusion para las personas encuestadas al momento de responder.
También realizaron correcciones ortograficas y se incluyeron ejemplos para aclarar

las preguntas, ademas de algunos ajustes en el formato de estas.

Analisis de datos

En este apartado, se examina la informacién recolectada por medio de los
instrumentos aplicados (entrevista, cuestionario y observacion) a la poblacion de
interés, compuesta por los funcionarios del Departamento de Gestion de Capital
Humano del AyA de la sede de Pavas. El andlisis de datos, segun Westreicher (2020),
es “el estudio exhaustivo de un conjunto de informacion cuyo objetivo es obtener
conclusiones que permitan a una empresa o entidad tomar una decisiéon” (parr. 1).

Segun lo expuesto, se establecieron procedimientos para ordenar y manipular
los datos obtenidos en el cuestionario y la guia de observacién. Con estos, se analizo
la informacién, por medio de tablas y figuras para contar con los datos de forma
resumida las respuestas de los encuestados. Ademas, se digitaron los datos mas
relevantes de las respuestas brindadas por la persona entrevistada. Por ultimo, a
partir del andlisis de la informacion, fue posible conocer las necesidades del personal,
con el fin de validar opciones para la elaboracién de la propuesta de la herramienta

tecnoldgica.
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Capitulo IV.

Presentacion de la informacion y analisis de resultados del diagndstico
aplicado



Presentacion de la informacion y analisis de resultados

En este capitulo se presenta la recopilacion y analisis de la informacion
recabada mediante los instrumentos de recoleccion de datos propuestos en el
capitulo anterior, que corresponden a la técnica de la observacion directa, la
entrevista semiestructurada y el cuestionario aplicado a los participantes. El andlisis
se presenta por medio de dos etapas, la primera tiene como fin presentar la
caracterizacion de la poblacion estudiada, y en la segunda etapa, se realiza el analisis

de las categorias propuestas a partir de los objetivos propuestos en la investigacion.

Caracterizacion de la poblacion encuestada

Como parte del proceso de recolecciéon de los datos y su analisis, se requiere
conocer las principales caracteristicas y categorias de la poblaciéon en estudio, que
permitan conocerla en el contexto de la investigacidn. Asi pues, la informacién que se
desprende de las primeras tres preguntas del cuestionario aplicado a los funcionarios
del Departamento de Gestién Capital Humano del AyA permite conocer la poblacion
de estudio y como se encuentra distribuida de acuerdo con las categorias analizadas
(género, edad y tiempo de laborar en la institucién). Sin embargo, la poblacion estaba
conformada por 48 funcionarios que laboran en el Departamento de Gestién de
Capital Humano del AyA en la sede Pavas, pero la muestra no intencional

probabilistico est4 conformada por 22 encuestados.

Figura 4

Género de los encuestados
o
12 10
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Con respecto al género de la poblacién encuestada, como se muestra en la
figura 4, este corresponde a 12 hombres y 10 mujeres, quienes laboran en el
Departamento de Gestion de Capital Humano de la institucion AyA, en la sede de

Pavas. Por tanto, el género se encuentra representado igualitariamente, aspecto

44



importante de considerar en el desarrollo de la investigacion para el analisis de las

diferentes variables de estudio y su comportamiento.

Figura5
Edad de los encuestados
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Segun la informacion recolectada y como se observa en la figura 5, de las 22
personas encuestadas, dos funcionarios se encuentran en entre la edad de 18-25
afios, un funcionario en el rango de edad de 26-30 afos, 15 funcionarios indicaron
estar en el rango de edad de 31-50 afos y 4 funcionarios tienen 51 afios 0 mas. Los
datos muestran que la poblacién en su mayoria se encuentra en la edad de 31-50

afos; es decir, el departamento cuenta en su mayoria con adultos jovenes.

Figura 6
Antigtiedad en la institucion
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El Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados (AyA) es una
institucion publica del Estado. Por tanto, la rotacion del personal es nula o0 muy poca
Yy, por consiguiente, existe una alta antigiiedad de su personal. Segun la figura 6, se
observa que 17 de los encuestados cuentan con una antigiiedad mayor a los 5 afnos,
4 funcionarios estan en el rango de 1-5 afios y solamente un funcionario tiene menos
de un afo de estar laborando para la institucion. De esta forma, destaca el valor de la
antigledad en el personal del departamento.

Por ello, se analiza como primer categoria las condiciones laborales del
personal, la segunda categoria es la transicion hacia los documentos digitales, la

tercer categoria se basa en la implementacion del teletrabajo y, finalmente, la cuarta
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categoria, corresponde a los recursos tecnologicos que pueden integrar la propuesta

de una herramienta que facilite el registro de los contratos laborales del personal.

Identificacidon de las condiciones laborales del Departamento de Gestion de
Capital Humano

Para este punto, se parte de la percepcion de los funcionarios del AyA de la
sede de Pavas con respecto a sus condiciones laborales, por medio del cuestionario
aplicado. En general, el personal encuestado manifiesta que la situacién de la
pandemia afecté severamente la forma en que se desarrollaban las actividades, pero
conforme ha avanzado el tiempo, se buscé la forma de mejorar las condiciones
labores, ya sea de manera presencial o bajo la modalidad de teletrabajo. Asimismo,
los funcionarios reconocen que cuentan con espacios de trabajo adecuados y
ambientes 6ptimos en cuanto a los siguientes aspectos:

e Ruido
e Iluminacion
e Ergonomiay otros

No obstante, uno de los mayores problemas que surgié del proceso de
teletrabajo durante la pandemia, es que debieron de contratar para sus hogares un
servicio de Internet con mayor capacidad, lo que generé un aumento del monto que
pagaban por esos servicios. Por otra parte, sefialaron como una dificultad haber
tenido que realizar modificaciones en sus casas, con el objetivo de tener un espacio
adecuado para desempefar sus funciones de una manera efectiva.

Segun lo expuesto anteriormente por los encuestados, se afirma lo indicado
por AFS Formacion (2023) sobre las condiciones laborales, las cuales "tienen
influencia en el entorno laboral de las personas que ocupan un puesto de trabajo
concreto, por lo que pueden afectar directa o indirectamente a su productividad y
bienestar" (parr. 3).

En adicion a lo anterior, un aspecto esencial y de alta relevancia para el
establecimiento de buenas condiciones laborales es la comunicacion. El personal
indica que la comunicacién es buena, ya que cuentan con las herramientas y los
medios idéneos para comunicarse efectivamente entre todos en el departamento,
tanto los que se encuentran laborando de manera presencial como los que trabajan

de manera remota. Con respecto a las herramientas que se les proporciona indican

46



gue son una manera efectiva de establecer canales de comunicacion, debido a que
establecen estrategias como las reuniones virtuales y la via telefénica, que son las
mas comunes para ellos.

Es importante destacar la necesidad de implementar el teletrabajo y todos los
aspectos tanto positivos y negativos que esta modalidad incorpora a los ambientes
de trabajo. Para entender este aspecto en el departamento analizado, se consulté al
personal su opinion del teletrabajo en comparacion con la presencialidad, esto con la
intencion de conocer si existe alguna problemética o barrera importante que impidiera
un acercamiento a las nuevas condiciones de trabajo.

Los funcionarios comentan también sobre la importancia del teletrabajo en
tiempos de crisis, como la situacion de la pandemia. Este fue una medida de reduccion
de costos y de reduccién de riesgo sobre la salud de los trabajadores; por otra parte,
identifican que el teletrabajo vino a mejorar la productividad de los funcionarios, al
eliminar distracciones propias de un centro de trabajo convencional, por lo que es una
medida innovadora y, en general, su opinién es positiva y a favor del teletrabajo,
porque permite una modernizacion de las condiciones de trabajo.

Ahora bien, el teletrabajo también impacta directamente las condiciones
laborales. La mayoria de los encuestados resaltan que las reuniones entre los equipos
de trabajo son fundamentales; si bien es cierto el acercamiento fisico es minimo o
nulo, pero al laborar de manera virtual se fomenta dentro de la institucion un buen
acercamiento, en el cual reconocen que realizan actividades de esparcimiento
virtuales.

No obstante, establecen como estrategia realizar trabajo presencial una vez al
mes, esto con el objetivo de que el personal tenga un acercamiento controlado.
Adicional a lo anterior, la institucion y propiamente el departamento tiene como politica
gue en las reuniones virtuales en el que todos enciendan sus cadmaras, de esta
manera pueden tener un contacto directo con sus compafieros de trabajo.

Por otro lado, a los funcionarios también se les consultd sobre el desempeiio
a la hora de trabajar de forma remota y si se les ofrecen oportunidades de desarrollo
y crecimiento. Segun lo anterior, los empleados plantean que el desempefio en las

tareas que realizan ha crecido considerablemente debido a los siguientes aspectos:
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Tabla 2

Cuadro comparativo entre trabajo remoto y presencial

Aspecto Descripcién Aspecto Descripcion
(Trabajo Remoto) (Remoto) (Trabajo Presencial) (Presencial)
Menos distracciones Los empleados | Mas distracciones enla | El entorno de la oficina

reportan tener menos
distracciones

trabajando de forma

oficina

puede generar mas
distracciones que el

trabajo remoto.

remota.
Motivacion extra al no | Al no tener que | Desgaste por el viaje | El tiempo y esfuerzo
viajar desplazarse a la | diario dedicado al viaje diario
oficina, los pueden afectar la
empleados se sienten motivacion.
mas motivados vy
eficientes.
Cumplimiento de | Es crucial cumplir con | Cumplimiento de | EI cumplimiento de

compromisos y metas

los compromisos Yy

metas dentro del

horario de trabajo.

compromisos y metas

compromisos y metas
también es importante
en el trabajo

presencial.

Tiempo determinado para

dar respuestas

Se establecen plazos
para dar respuestas a

las tareas asignadas.

Respuestas en tiempo

real

Las respuestas a las
tareas y preguntas
suelen darse en tiempo
real dentro de Ila

oficina.

Eficiencia y eficacia en las

labores

Mantener la eficiencia
y eficacia es clave
para el desempeiio

remoto.

Eficiencia y eficacia en

las labores

La eficiencia y eficacia
siguen siendo
esenciales, aunque el

entorno es diferente.
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Aspecto

(Trabajo Remoto)

Descripcién

(Remoto)

Aspecto

(Trabajo Presencial)

Descripcion

(Presencial)

Bitacora de

funciones

Se utiliza una bitacora

Supervision directa del

El desempefio es

de la motivacion

personal de cada

trabajador.

funcién del trabajador

para medir desempenfo de funciones para | desempefio monitoreado
medir el desempefio directamente por los
de los empleados supervisores en la
remotos. oficina.

Desarrollo y crecimiento | Las oportunidades de | Desarrollo y Las oportunidades de

en funcion del trabajador | desarrollo dependen | crecimiento en desarrollo también

dependen de la
motivacion personal en

el entorno presencial.

Finalmente, y mediante la informacién obtenida en la entrevista aplicada, se
establece como necesidad buscar mejores condiciones laborales en la modalidad del
teletrabajo, a partir de la implementacion de un reglamento y nuevas directrices. Con
el objetivo de ordenar y regular el teletrabajo a nivel institucional del AyA, asi como
mantener condiciones de trabajo Optimas, se identifica que desde un principio con la
situacién de la pandemia, ha sido una tarea muy compleja, incluso reconocen que al
inicio el personal estaba escaneando documentos, trabajando sin directrices, y la
gerencia no tenia conocimiento de la cantidad de personas que se encontraban
realizando teletrabajo, lo cual causo que todo fuera complejo y desordenado.

Segun lo anterior, se afirma lo indicado por Nufiez (2020) sobre el impacto que
tuvo la implementacién del teletrabajo por la situacién de la pandemia en las
organizaciones:

Costa Rica ya venia dando pasos hacia la posibilidad de que las personas

trabajaran desde sus casas unos dias por semana, pues se habia aprobado

una legislacion que normaba vagamente esta modalidad, pero el COVID-19
instaurd de golpe al trabajo en los hogares sin previo aviso y sin oportunidad

de prepararse adecuadamente (parr. 1).

El surgimiento repentino de la pandemia aceleré lo que antes era solo una

posibilidad, convirtiendo el teletrabajo en una necesidad, sin que existiera un tiempo
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adecuado de preparacion, lo que obligaba a los trabajadores a adaptarse de manera

rapida, enfrentando retos tecnoldgicos y organizativos.

Transicion hacia documentos digitales

Las condiciones laborales estan directamente ligadas a la forma en que los
funcionarios del AyA, en su sede de Pavas, logren gestionar de manera adecuada los
documentos digitales, pues la mayoria se encuentran realizando teletrabajo. Debido
a esto, para conocer como gestionan los documentos en la institucion luego de la
pandemia y de la incursion del teletrabajo, se consulté ¢ Cual fue el impacto que tuvo
la transicién de utilizar documentos en formato fisico a documentos digitales en
términos de eficiencia, almacenamiento y accesibilidad? El personal encuestado
establece que esta transicion fue dificil, lo usual y comun fue el uso del papel y llevar
a cabo la digitalizacion fue un proceso complejo, de mucho trabajo y poco eficiente al
inicio.

Conforme a lo indicado, el personal comprende la necesidad de manejar todo
tipo de documentos de manera digital y se reconoce que los avances tecnoldgicos y
las herramientas disponibles en la actualidad requieren de innovacion y actualizacion,
con el fin de mejorar las condiciones laborales y también la productividad del puesto
de trabajo. Otro aspecto fundamental que mencionan los funcionarios es el tema del
ahorro y la concientizacion ambiental con respecto al uso de papel, debido a que se
da una reduccion y se logra actualizar los procesos, de tal forma que se mejoran las
tareas, las funciones del personal y también se una adecuada gestion documental.

Segun lo mencionado anteriormente, se considera la importancia de la
documentacion digital, en congruencia con Normadat (2023), que indica lo siguiente:
“La informacion se encuentra disponible en formatos digitales para facilitar su acceso
y transferencia. Teniendo esto en cuenta, las pequefas, medianas y grandes
empresas estan adoptando la digitalizacion de documentos como una estrategia
fundamental para aumentar su productividad” (parr. 5).

Ahora bien, un aspecto esencial en el manejo de documentos de manera digital
y que beneficia en cuanto a las condiciones laborales de los funcionarios es que
gracias a la digitalizacion se logra mejorar en el orden y la eficiencia al momento de
gestionar toda la documentacion. Adicionalmente, los funcionarios concuerdan que la
mayor problematica asociada a la digitalizacion de la documentacion es que el

personal en su mayoria no contaba con firma digital; sin embargo, gracias al esfuerzo
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de la institucion y del personal, rapidamente empezaron a obtenerla y lograron llevar
a cabo con normalidad sus tareas diarias.

Con respecto al tema de la documentacion de manera digital, las personas
encuestadas indican en que vino a mejorar sus funciones, pues permite que todo sea
mas rapido, esto acompafado de formas mas agiles de manejar toda la
documentacion de los puestos de trabajo, lo cual genera un impacto positivo en las
condiciones laborales en el Departamento de Gestion de Capital Humano del AyA.

Por otra parte, se consulta sobre el tema de la digitalizacion de los documentos.
Los que mas se emplean en el departamento son tipo pdf o Adobe para firmar de
manera electronica y la documentacion correspondiente a certificaciones, vacaciones,
memorandos y cualquier otro que tenga que ver con la gestion de personal, son
propios del sistema informético de la institucion, por lo que no requieren de un manejo
adicional, ademas que se cuenta con un procedimiento para el manejo de
documentos de manera segura, cuando los funcionarios se encuentran en teletrabajo,
teniendo en cuenta el valor de la informacién que se maneja. No obstante, esta es
una funcion del archivo de la institucion y el Departamento de Gestién de Capital
Humano debe seguir sus indicaciones.

Segun la informacion obtenida por medio de los instrumentos, la institucion
cuenta con un departamento de Direccién de Tecnologias de la Informacion, el cual
tiene procedimientos concretos con respecto a la proteccion de datos. Para esto, se
crean campafas de informacion, comunicados, entre otros, que buscan ofrecer al

personal herramientas de seguridad.

Implementacion del teletrabajo

Se realizaron una serie de interrogantes para identificar la realidad que se vive
con respecto a la modalidad de teletrabajo, ante la crisis por la pandemia en el pais,
gue afecto a todos los sectores. En particular, se abordo el proceso de adaptacion a
la modalidad de teletrabajo; ante esto, los funcionarios mencionan las dificultades que

en un inicio enfrentaron al trabajar de manera remota.
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Figura 7
Dificultades en la transicion a la modalidad de teletrabajo
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En la figura 7, se reflejan las dificultades de la poblacién participante durante
la modalidad de teletrabajo, todo esto adicional a las preocupaciones propias de la
situacién que se vivia como pais en materia de salud, de economia y otros. Ademas,
el personal encuestado reconoce que al inicio el proceso de adaptacién no fue
sencillo, pero la institucion logré brindar las herramientas necesarias. Al respecto,
Tomasina y Pisani (2022) indican lo siguiente:

"Los factores de riesgo ergonémicos en general estan asociados al disefio del

lugar de trabajo, a las caracteristicas fisicas derivadas de la iluminacion, de la

ventilacién, del nivel sonoro, del equipamiento informético y del mobiliario (en
particular de las caracteristicas de la mesa y silla de trabajo). Estas variables
condicionan el confort y el bienestar que tiene la persona que teletrabaja. El
acceso a las condiciones materiales adecuadas dependera del nivel de vida
del trabajador y de los aspectos normativos" (parr. 25).
A continuacién, se presenta la figura 8, en la que se destacan los aportes de

los encuestados acerca de los beneficios que consideran asociados al teletrabajo.
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Figura 8
Beneficios del teletrabajo en el Departamento de Gestion de Capital Humano
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Asi pues, destaca que para los encuestados el teletrabajo tiene diferentes
beneficios, como el ahorro tanto familiar como por parte de la institucién en cuanto al
tema de la movilidad y el descongestionamiento vial, pues no deben trasladarse a la
oficina. También se da motivaciéon y la productividad, pues se evitan una serie de
distracciones propias de los ambientes de trabajo tradicionales y, principalmente,
destacan el aspecto del aprendizaje de las nuevas herramientas y formas de
comunicacion gue se requieren para llevar a cabo el teletrabajo, asi como la gestién
documental y el acceso sencillo y rapido a los documentos digitales.

De acuerdo con Lopez (2021), el teletrabajo se convirti6 en una medida
indispensable para continuar con el empleo en la pandemia. Destaca que “(...) ya llegd
para quedarse, muchos trabajadores ya quedaron en la modalidad, aun con el
levantamiento de las medidas restrictivas” (parr. 25). En general, los funcionarios
tienen una buena percepcion del teletrabajo y consideran que esta modalidad debe
mantenerse, no solo por las ventajas y beneficios que ofrece, sino por su impacto

positivo en las condiciones laborales.
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Es importante comprender que todo proceso de cambio tiene aspectos
positivos y negativos. Para entender las dificultades que se presentaron en el
departamento al implementar el teletrabajo, se consultdé sobre los desafios
identificados. Estas respuestas se muestran mediante la figura 9.

Figura 9
Desafios del teletrabajo en el Departamento de Gestion de Capital Humano
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A pesar de existir multiples desafios y barreras en el cumplimiento de sus
funciones, los trabajadores del departamento entienden que la balanza del teletrabajo
se inclina hacia el lado positivo y que ofrece mas ventajas que problemas. Ademas,
comprenden que cada uno de los desafios expuestos puede gestionarse de manera
correcta para afrontarlos y eliminarlos o reducirlos, con lo cual se logra un impacto
positivo en las condiciones laborales de los funcionarios. También reconocen que es
imperante una actitud positiva ante los cambios y defienden el valor que tiene la
capacitacion en situaciones de adaptacion y de desarrollo organizacional.

De acuerdo con la Universidad Continental (2023), en cuanto al efecto positivo
de la capacitacion para los funcionarios de una empresa, “la capacitacion ayuda a
mejorar la motivacién y el compromiso de los empleados. Cuando se les brinda la
oportunidad de aprender y desarrollarse profesionalmente, se sienten valorados y
tienen un mayor sentido de pertenencia a la empresa” (parr. 7). Adicionalmente, la
capacitacion no solo favorece a los trabajadores de una institucion o empresa, sino
gue también fortalece a la organizacion en su conjunto, al promover un ambiente de
aprendizaje continuo y de excelencia.

Con respecto a la categoria del teletrabajo como herramienta que afecta las
condiciones laborales en la institucién, segun los resultados, se considera que el

hogar es un espacio donde las personas se sienten seguras y motivadas. Por esta
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razon, permite que el funcionario sea mas productivo y logre cumplir con las metas
establecidas; por lo tanto, los puestos de trabajo convencionales, la oficina, los
compafieros juntos, los traslados, el congestionamiento vehicular y demas variables
asociadas al trabajo presencial desaparecen con el teletrabajo.

Ademas, mencionan que el teletrabajo es mas funcional, porque permite
realizar mas tareas de lo habitual. Al disminuir tiempos en traslados de la casa al
trabajo, pueden emplear ese tiempo para realizar trabajo adicional y poder cumplir
con los objetivos del puesto; sin embargo, reconocen que este aspecto puede ser un
poco esclavizante y negativo para los intereses del funcionario e incluso el de sus
familias, que se ven afectadas directamente.

Ahora bien, el teletrabajo es una modalidad en constante cambio y
actualizacion. Debido a esto, se consultd sobre los aspectos que les gustaria cambiar
e implementar de la modalidad de teletrabajo; aqui se reconoce la necesidad de una
adecuada gestion documental, por lo que el departamento requiere de una base de
datos para gestionar los contratos del personal. Si bien se cuenta con una pequefia
base de datos, esta no se encuentra automatizada y, debido a esto, la herramienta es
obsoleta para los intereses del departamento. Se han llevado propuestas a las
diferentes areas de la organizacién; sin embargo, aln no se logra establecer una para

el manejo de la documentacion digital.

Recursos tecnoldgicos del Departamento de Gestion de Capital Humano

Por medio de esta categoria se tiene como fin determinar los recursos
tecnoldgicos que posee el departamento, para establecer una relacion entre los
recursos tecnolégicos con los que cuenta la organizacion para llevar a cabo el
teletrabajo y su relacion con las condiciones laborales bajo esta nueva modalidad.
Asimismo, para conocer los diferentes recursos tecnolégicos con los que conté el
personal en su proceso de transicion a la modalidad del teletrabajo, se consult6 les
consulto a los funcionarios sobre los dispositivos tecnoldgicos y mobiliario que les
brind6 el AyA para realizar el teletrabajo.

Los funcionarios encuestados comentan que la instituciéon les ha brindado
computadoras portatiles o de escritorio, asi como un monitor adicional. En algunos
casos, la jefatura aprueba que el funcionario retire del centro de trabajo la silla
ergonomica, con el fin de que pueda tener una mejor disposicion y facilidad en su

lugar de trabajo. Ademas, los encuestados mencionan que la instituciéon no brinda
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apoyo para el tema del Internet y que es un gasto que asume el trabajador y un ahorro
economico de la institucion.

Por otro lado, también se les consultd sobre cuales licencias de herramientas
tecnoldgicas les brindd el AyA para laborar bajo la modalidad de teletrabajo. A partir
de lo anterior, se mencionan las diferentes herramientas tecnologicas brindadas al
personal del AyA con el fin de realizar teletrabajo:

> Microsoft Office 365
Microsoft Teams
SharePoint
Microsoft Word

Yy VvV YV VY

Microsoft Excel
> Qutlook

Asi pues, la institucion ofrece las herramientas necesarias para que el personal
lleve a cabo el teletrabajo. Este aspecto es importante en el cumplimiento de los
objetivos y metas propuestos para cada uno de los puestos de trabajo. Destacan
también la relevancia que tiene en el proceso de llevar a cabo el teletrabajo de manera
adecuada. A través de las herramientas antes mencionadas, este proceso debe ir de
la mano de la capacitacion, la actualizacién y la sensibilizacién del personal en cuanto
al manejo de las herramientas tecnolégicas, para asi obtener el mayor beneficio
posible.

A partir de lo anterior, se les consult6 a los encuestados si han recibido alguna
capacitacion sobre el uso de las herramientas tecnolégicas, 16 funcionarios indicaron
gue no han recibido capacitacion y solamente 6 funcionarios si han recibido. Lo
expuesto anteriormente es de suma importancia para la investigacion, pues se
considera que la capacitacion es una herramienta de valor en los procesos de
adaptacion del personal al teletrabajo. Sin embargo, a pesar de los esfuerzos que
realiza la institucion, los funcionarios no perciben procesos de capacitacion enfocados
en el teletrabajo, aspecto que debe tomarse en cuenta por parte de esta.

Por otra parte, con el fin de conocer la realidad que viven los trabajadores de
la institucién en cuanto al uso de recursos tecnoldgicos para el desarrollo de sus
funciones en el puesto de trabajo, se empled la técnica de la observacion y se logro
determinar que, respecto a los dispositivos tecnolégicos, los funcionarios se llevaron
a sus casas el equipo, con visto bueno de la jefatura, mediante una declaracion jurada

(confidencial). Con respecto a las licencias de herramientas tecnoldgicas, se logra
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observar el uso de Microsoft Office 365, utilizan la herramienta de Microsoft Teams
para reuniones y conversar entre los funcionarios; y en cuanto al sistema de gestion
documental del departamento, se emplea la herramienta Sistema Documental
Integrado (SDI).

Ahora bien, por medio de la guia de observacion, se reconoce que existen
herramientas adecuadas para el proceso de la comunicacion, pues se utiliza Microsoft
Office 365, y para trabajar en conjunto, utilizan la herramienta SharePoint, la cual
pertenece a la misma plataforma y se trata de un software de uso compartido.
Adicional a lo anterior, teniendo en cuenta la importancia de las medidas de seguridad
para la proteccion de la informacién, se logra comprender que de este aspecto se
encarga el Departamento de Direccion Tecnoldgica de Informacion, el cual instala
antivirus y otras medidas para proteger la informacion. Sin embargo, se logra observar
gue la institucién hasta ese momento no cuenta con un plan para acceder o compartir
datos de manera segura, que garantice que no se pierda informacion.

Asimismo, al momento de la observacion no se identificé una herramienta de
monitoreo o de seguimiento al trabajo realizado por los colaboradores de la institucion
(para puestos de teletrabajo). Luego de analizar algunos aspectos importantes en
este campo del teletrabajo, se observa que en caso de haber interrupciones
inesperadas en la operacion laboral, el departamento de Direccion Tecnolégica de
Informacién se encarga de solucionar el problema irrumpiendo el software de los
empleados. Esta accion es medular en la continuidad del negocio, teniendo en cuenta
gue los departamentos de tecnologia son los responsables de atender este tipo de
incidentes, pero también deben asegurar y garantizar que el teletrabajo pueda ser una
realidad y que los inconvenientes no afecten en mayor medida la productividad de los
trabajadores.

Para comprender la necesidad que tienen los funcionarios de contar con
herramientas tecnolOogicas para que su trabajo sea mas eficiente, ordenado y
productivo, se le consulté al personal si le gustaria la implementacion de una
herramienta tecnoldgica para mejorar las labores en el teletrabajo suyas y de sus
companeros.

De acuerdo con la informacion recabada, es posible comprender que existe
una necesidad por una gran parte del personal que labora en el Departamento de
Gestion de Capital Humano en contar con una herramienta tecnolégica que les

permita una mejora en la forma en que realizan sus labores, pues se considera que
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la tecnologia es el medio idoneo para la innovacion y la actualizacion de las nuevas
practicas laborales, en el que no solo se entiende la necesidad, sino también la
importancia de implementar la herramienta en su trabajo.

Ahora bien, puesto que el personal de la institucion estéa de acuerdo en que se
requiere una herramienta tecnologica para ayudarles en sus labores, se les consulto
también sobre como creen que una nueva herramienta tecnoldgica podria contribuir
a mejorar la productividad de las labores bajo la modalidad de teletrabajo. El personal
encuestado no tenia muy claro el fin como tal de las herramientas tecnoldgicas, pero
las consideran importantes en la gestibn de documentos y la organizacion de la
informacion del departamento.

Por tanto, mencionan utilizar un software para la gestiéon de la informacion,
herramientas que estén enfocadas en mejorar ciertos procedimientos que se realizan
en el departamento y que estos se realicen de manera mas eficiente. Del cuestionario
surge un dato muy importante, pues se indica que la herramienta debe ser en tiempo
real, conforme se van realizando las acciones, pues, de lo contrario, seria una
herramienta mas, lo que la convertiria en un proceso adicional y sumatorio a los que
ya tienen.

De esta forma, el personal entiende que una herramienta tecnoldgica se basa
en la mejora continua del departamento y propiamente de las funciones asociadas al
teletrabajo y que viene a ofrecer calidad en las funciones que se realizan desde cada
unidad de trabajo. El enfoque de la herramienta debe estar directamente asociado
con mejorar la productividad y el desempefio de los funcionarios, debe ser dinamica,
sencilla y &gil, enfocada en brindar un verdadero apoyo al personal que se encuentra
en la modalidad de teletrabajo.

También se consulté sobre las caracteristicas o funciones esenciales en una
herramienta tecnoldgica para facilitar las labores del personal. Estas respuestas se

presentan en la figura 10.

58



Figura 10
Caracteristicas y funciones que se consideran esenciales en una herramienta tecnolégica
para facilitar labores de personal del AyA

Facilde
observary
entender

Organizacion
deideas

Limitacion Matriz
derespuesta funcional

Logica de
llenado

Para comprender de manera mas concreta las necesidades existentes en el

Departamento de Gestion de Capital Humano del AyA, en la figura 10 se mencionan
las caracteristicas y funciones que el personal considera importantes en una
herramienta tecnolégica. La herramienta que se requiere en el departamento debe
estar enfocada en la gestion documental en la modalidad de teletrabajo, la cual ayude
en el orden y apoye con la organizacion de las ideas; debe ser una matriz funcional
cuando se complete, debe existir una logica de llenado en el que se puedan filtrar
datos (por ejemplo la cédula y el departamento) y limite la respuesta de las personas
y que sea facil de observar y entender. Por esta razén, se trata de una herramienta
gue pueda englobar los datos que el departamento maneja pero de manera accesible
en tiempo real a todo el personal del departamento.

No obstante, es fundamental conocer si en el departamento se esta utilizando
actualmente alguna herramienta de software. En el AyA, se utiliza la herramienta
Microsoft Office 365, en el que se emplean diferentes programas, los cuales les han
permitido realizar las diferentes tareas asignadas en la modalidad de teletrabajo, ya
sea por medio de Microsoft Word o Microsoft Excel y crear y modificar diferentes

documentos. Asimismo, Microsoft Outlook les permite acceder al correo electrénico y
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el calendario, con el fin de gestionar reuniones y, por medio del Microsoft Teams,
pueden comunicarse entre los funcionarios, ya sea por chat o videoconferencias.

En si, las herramientas estan presentes; sin embargo, aun queda trabajo por
hacer, pues existen herramientas mas sencillas y eficientes. Por tanto, se requiere de
una herramienta mas personalizada y enfocada a las necesidades propias en el
Departamento de Capital Humano del AyA de la sede de Pavas.

Ademas, los funcionarios indican la necesidad de establecer una herramienta
gue cuente con una base de datos, la cual les ayude a tener un mejor control y registro
de los datos del personal, ya sea en teletrabajo o de manera presencial. Esto les
permitiria atender los diferentes requerimientos y solicitudes de la jefatura o de otros
departamentos de una forma mas oportuna, rapida y con los datos actualizados del
personal. Adicionalmente, la herramienta tiene como fin colocar informacion
importante y sensible, es necesario considerar medidas de seguridad y de privacidad,
por lo que es necesario el involucramiento del Departamento de Tecnologia, el cual
debe ser el responsable de ofrecer las previsiones del caso.

Como aspecto final, con base en las necesidades de la institucion, asi como
de la jefatura inmediata del departamento, se requiere conocer sobre las condiciones
presupuestarias de esta, con el fin de conocer la viabilidad de la propuesta. Por tanto,
se consultd si existen consideraciones presupuestarias o restricciones especificas
gue deban tenerse en cuenta al proponer e implementar una herramienta tecnol6gica
para el Departamento de Gestion de Capital Humano.

Ante esto, la institucion sefiala que una de las limitaciones es realizar la
contratacién administrativa mediante la plataforma Sistema Integrado de Compras
Pulblicas (SICOP). Se reconoce que el requerimiento es grande, por ser un fondo
publico y tener objetivos departamentales, la institucion no cuenta con los fondos

necesarios para cumplir con estos objetivos.

60



Capitulo V.

Propuesta



Presentacion de la propuesta
Introduccion

En este apartado se presenta la propuesta de una base de datos por medio de
la herramienta de Microsoft SQL, para uso de los funcionarios que laboran en el
Departamento de Gestion de Capital Humano en la sede de Pavas en Acueductos y
Alcantarillados.

La propuesta del disefio de la herramienta tecnologica se origina a partir del
analisis llevado a cabo en el Departamento de Gestion de Capital Humano de
Acueductos y Alcantarillados (AyA) de la sede de Pavas, durante el periodo 2020-
2021. Asi pues, se identifico la necesidad de disefiar una base de datos para
almacenar y organizar la informacién sobre los contratos de teletrabajo que maneja
dicho departamento, ya que no existia un almacenamiento y registro oportuno para
tener un acceso eficiente. Por lo tanto, el propdsito también es fortalecer la eficiencia,
la excelencia y la competitividad de la empresa.

El uso de la base de datos estara destinado principalmente a los funcionarios
del Departamento de Gestién de Capital Humano, quienes seran responsables de
ingresar, actualizar y consultar la informacion relacionada con los contratos de
teletrabajo y demés aspectos laborales del personal. Por otro lado, el equipo de
Tecnologias de la informacion (TI) sera responsable del mantenimiento de la base de
datos, incluyendo la seguridad de la informacioén, actualizaciones periddicas, respaldo
de datos y resolucion de cualquier problema técnico que pueda presentarse. Ademas,
la viabilidad de esta herramienta se dio por parte de Luis Fernando Ulate Vargas,
informatico del AyA en la sede de Pavas.

De esta manera se destaca el valor de la accesibilidad, la precision y la
busqueda eficiente, ya que un orden adecuado optimiza los procesos y ayuda a
minimizar errores, ademas de asegurar la precision y fiabilidad de la informacion.

Asimismo, la implementacion de esta base de datos no solo responde a una
necesidad identificada, sino que también representa un avance significativo en los
registros de datos del personal, al proporcionar seguridad y facilitar el analisis de la

informacion, con lo cual también ayuda a la toma de decisiones de la gerencia.
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Justificacion del proyecto

Actualmente, el Departamento de Gestion de Capital Humano enfrenta
desafios significativos en la organizacion y almacenamiento de informacion
relacionada con los contratos de teletrabajo. Esto pues no existe un sistema unificado
gue permita un acceso eficiente a estos datos, lo cual impacta negativamente en la
eficiencia, excelencia y competitividad de la institucion. Ante la falta de presupuesto
para la implementacion de un sistema mas complejo, se propone el uso de Microsoft
SQL como una solucion viable, accesible y segura para mejorar la gestién documental
en el departamento.

Microsoft SQL Server es una herramienta utilizada para la gestion de bases de
datos y ofrece una serie de beneficios que la hacen ideal diversas funciones,
incluyendo proyectos como el propuesto para el Departamento de Gestion de Capital
Humano de AyA. A continuacién, se detallan algunos de los principales beneficios de
Microsoft SQL, segun Microsoft (2024):

1. Rendimiento y escalabilidad
e Alto rendimiento: Microsoft SQL Server esta disefiado para manejar gran
cantidad de datos y transacciones con alta eficiencia, lo que garantiza un mejor
rendimiento, incluso en entornos de gran demanda.
e Escalabilidad: La herramienta permite que la base de datos mejore a medida
gue crecen las necesidades en la institucién, logrando que se pueda manejar

desde pequefias bases de datos hasta las mas grandes.

2. Seguridad y cumplimiento
e Proteccion de datos: SQL Server ofrece sélidas caracteristicas de seguridad,
incluyendo cifrado de datos, gestion de permisos, autenticacion a nivel de
usuario y auditoria, lo que garantiza que la informacion esté protegida contra
accesos no autorizados.
e Cumplimiento normativo: La herramienta esta disefiada para cumplir con
diferentes normas de seguridad y privacidad, lo que es esencial para

organizaciones que manipulan datos sensibles.
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3. Facilidad de Integracion

Integracion con herramientas de Microsoft: SQL Server se puede incorporar
perfectamente con otras herramientas de Microsoft como Excel, Power BI,
SharePoint y Visual Studio, lo que facilita la creacion de informes, analisis de
datos y desarrollo de aplicaciones.

Compatibilidad con aplicaciones empresariales: SQL Server es compatible
con gran variedad de aplicaciones empresariales, lo que permite su uso en

diferentes contextos dentro de la organizacion.

4. Disponibilidad y recuperacion

Alta disponibilidad: Con caracteristicas como Always On Availability Groups,
SQL Server ofrece soluciones de alta disponibilidad que garantizan el acceso
continuo a los datos, incluso en caso de fallos del sistema.

Recuperaciéon ante desastres: SQL Server ofrece herramientas avanzadas
de respaldo y recuperacion, lo que permite a las organizaciones restaurar datos
rapidamente en caso de pérdida o corrupcion.

5. Gestion eficiente de datos

Consultas rapidas y precisas: SQL Server permite realizar consultas
complejas de forma rapida, lo que mejora la eficiencia en la gestiébn de gran
cantidad de datos.

Mantenimiento automatizado: La herramienta incluye funciones
automatizadas para la creacién de indices, actualizacién de estadisticas y
mantenimiento de la base de datos, lo que reduce la necesidad de intervencion

manual.

Flexibilidad en la implementacion

Soporte para entornos locales y en la nube: SQL Server puede ser
implementado tanto en servidores locales como en la nube (Azure SQL
Database), lo que ofrece flexibilidad segun las necesidades de la organizacion.
Licenciamiento flexible: Microsoft ofrece diversas opciones de licenciamiento
gue permiten a las organizaciones elegir el plan que se ajuste a su presupuesto

y a sus necesidades.
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7. Soporte técnico y comunidad activa

e Soporte de Microsoft: SQL Server cuenta con el respaldo del soporte técnico
de Microsoft, lo que asegura que cualquier problema o consulta pueda ser
resuelta rapidamente.

e Comunidad activa: Existe una gran comunidad de desarrolladores y
administradores de bases de datos que utilizan SQL Server, lo que facilita el
acceso a recursos, tutoriales y foros de discusion para resolver dudas o

mejorar el uso de la herramienta.
Problematica a resolver

En el Departamento de Gestion de Capital Humano de Acueductos y
Alcantarillados y Alcantarillados en la sede de Pavas, los funcionarios tienen una falta
de conocimientos técnicos en el uso de herramientas tecnoldgicas para la elaboracién
de bases de datos, asi como para el control, registro, seguimiento de los contratos de
teletrabajo e informacion de los empleados. Sin embargo, en el departamento se
cuenta con una pequefia base de datos en Microsoft Excel, la cual no esta
automatizada ni organizada lo que dificulta la busqueda y gestién de la informacién.

Ahora bien, al proponer la herramienta de Microsoft SQL Server como software
de gestion de base de datos le permitira a los empleados del Departamento de
Gestion de Capital Humano mejorar el almacenamiento, control de los contratos del
personal de teletrabajo y presencial, en el que se garantiza la integridad, seguridad y
disponibilidad de la informacion. Ademas, el personal del departamento cuenta con el
hardware necesario en sus equipos.

Por lo tanto, al proponer esta herramienta de base de datos resulta ser de gran
ayuda para los funcionarios del departamento, ya que facilita registrar los datos del
personal, garantizando un control mas eficiente y preciso de la informacion de los
empleados de la institucion, lo cual sera de gran ayuda para sus funciones
administrativas diarias en la oficina.

Ademas, la automatizacién de tareas como el registro y seguimiento de
contratos disminuira la duracion de tiempo empleado en tareas repetitivas,
permitiendo a los funcionarios dedicarse a actividades de mayor importancia,

mejorando de esta manera la eficiencia del departamento.
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Microsoft SQL Server es una solucion escalable y flexible, lo que quiere decir,
gue puede adaptarse a progresivas necesidades de almacenamiento y gestion de
informacion de la empresa. Evitando de esta manera que el departamento deba
realizar inversiones en nuevas propuestas tecnoldgicas a corto plazo.

Adicionalmente, la seguridad de la informacién es un punto clave, Microsoft
SQL Server proporciona medidas de seguridad avanzadas, como el control de
acceso, la encriptacion de datos y auditorias, lo que facilita al departamento a cumplir
con las regulaciones de proteccion de datos y salvaguardar la informacion sensible
del personal.

Con respecto a la compatibilidad y el soporte técnico, SQL Server puede
incorporarse facilmente con otras herramientas ya existentes en la institucién y

Microsoft ofrece un soporte continuo para asegurar el funcionamiento adecuado.

Objetivo de la propuesta

El objetivo principal de esta propuesta es disefiar una base de datos que
permita sistematizar la informacion de los funcionarios que laboran en el
Departamento de Gestion de Capital Humano en el Instituto de Acueductos y
Alcantarillados (AyA) en la sede de Pavas. Esta herramienta tecnologica se disefiara
bajo los estandares de seguridad y funcionalidad requeridos por la institucién, lo que
garantiza su factibilidad e implementacion exitosa en el entorno operativo del AyA.

Ademas, por medio de esta base de datos se facilitard el almacenamiento,
acceso y consulta de la informacion del personal que labora en la institucion, debido
a que se promovera la eficiencia en los procesos internos, controles, busquedas mas
sencillas y rapidas, lo cual es un insumo fundamental para apoyar la toma de

decisiones.
Descripcion de la Propuesta
Estructura y organizacion de la base de datos

La base de datos estara compuesta por tres partes principales, disefiadas para

cubrir las necesidades especificas del departamento, segun se detalla a continuacion:

» Registro de funcionarios:
Descripcion: Esta seccion utilizara tablas en Microsoft SQL Server para
almacenar toda la informacion personal y laboral de los empleados.
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Implementacion: Se creara una tabla “funcionarios” con columnas para datos
como nombre, direccion, puesto, fecha de contratacion, entre otros. Los
funcionarios designados del departamento seran responsables de insertar y
actualizar estos datos mediante interfaces adecuadas, como formularios de
entrada o procedimientos almacenados, garantizando que la informacion se

mantenga actualizada y accesible para el personal autorizado.

Figura 11
Agregar funcionario

Agregar Funcionario

Nombre

Primer Apellido

Segunda Apellido

Cedula

Genero

Cancelar

> Base de datos de funcionarios:

- Descripcién: La informacion registrada se organizard en una base de datos
especifica dentro de SQL Server, accesible unicamente para el personal del

Departamento de Gestion de Capital Humano.

- Implementacion: Se utilizaran permisos y roles en SQL Server para restringir
el acceso a esta base de datos, asegurando que solo los usuarios autorizados
puedan consultar y modificar los datos. La estructura de la tabla permitira un
manejo seguro Yy eficiente de la informacion, utilizando caracteristicas como

indices para optimizar el rendimiento.
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Figura 12
Base de datos funcionarios
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155-81-9519 Hamilton Croster de Merida Masculino a n
812-08-5507 Frasier Gillions Flode Masculino a n
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Page10of20
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» Consulta de funcionarios:
Descripcion: Esta funcionalidad permitira realizar consultas rapidas y precisas
sobre los registros de los empleados, ya sea que trabajen de manera
presencial o remota.
Implementacion: Se desarrollaran vistas y procedimientos almacenados en
SQL Server que faciliten la busqueda y recuperacion de informacién. Ademas,
se pueden crear consultas SQL optimizadas para responder a solicitudes
especificas de manera eficiente, mejorando asi la capacidad de gestién de
recursos humanos del departamento.

Figura 13

Consulta de funcionarios

Kelly

Primer apellido: Heersema
Segundo apellido: Crookes
Cedula: 406-16-4179
Genero: Masculino

Id: 96

68



Seguidamente en la figura 14, se observan los datos que se consideraron

importantes de incorporar y relacionar para el registro en la base de datos.

Figura 14
Estructura y relacion de la organizacion de la base de datos

Vehiculo o
J “! Presencial

% Dependencia

Cargo

Jefatura

Implementacion técnica

La base de datos se implementara mediante Microsoft SQL, una herramienta
accesible y robusta que permite la manipulacién eficiente de grandes volimenes de
datos. Se eligié esta herramienta debido a su compatibilidad con las plataformas ya
existentes en la organizacion y su capacidad para manejar multiples usuarios

simultAneamente, sin comprometer la integridad de los datos.

Funciones principales

> Agregar y eliminar datos:
Los empleados del departamento podran registrar nueva informacién y eliminar
datos anteriores de manera controlada, asegurando que las bases de datos siempre

reflejan la informacién mas reciente.
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» Guia de descripcién y valores:
Se incluira una tabla de descripcion y valores que servira como guia para los
empleados encargados de registrar los datos, lo cual asegura una estandarizaciéon en

la entrada de informacion.

Figura 15
Botdn agregar funcionario

Agregar funcionario

Cedula Nombre Apellido Apellido Genero

Figura 16
Botdn eliminar datos

Cedula Nombre Apellido Apellido Genero

754-57-0845 Tobit Senn Figger Masculina a n

Acceso y seguridad

Dada la naturaleza sensible de la informacion manejada, se implementaran
medidas de seguridad estrictas para proteger los datos. Solo el personal autorizado,
como la funcionaria Ejecutiva General y otros funcionarios designados por ella

tendran acceso a la base de datos.

Figura 17
Ingreso de usuario

Iniciar sesion

‘ = usuario ‘

ngrese el usuario

ngrese una contrasena

Ingresar

Disefio del modelo l6gico

El modelo légico de la base de datos propuesta para el Departamento de
Gestidn de Capital Humano en la sede de Pavas de Acueductos y Alcantarillados se
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ha disefiado con el objetivo de garantizar una organizacion estructurada, segura y

eficiente de los datos relacionados con los contratos de teletrabajo. Para ello, se han

identificado las principales entidades, sus atributos y las relaciones entre ellas.

Entidades y Relaciones:

Empleado (PK: Cédula): Contiene la informacion basica de los empleados.
Se relaciona con Cargo (FK: Cargo ID) indicando el puesto del empleado. Se
vincula con Presencial y Teletrabajo, lo que permite diferenciar la modalidad
laboral.

Cargo (PK: Cargo ID): Define los distintos cargos dentro de la empresa. Se
relaciona con Dependencia (FK: Dependencia ID) indicando a qué éarea
pertenece cada cargo.

Dependencia (PK: Dependencia ID): Representa las distintas areas o
departamentos de la empresa.Se vincula con Cargo, indicando en qué area se
encuentra cada puesto de trabajo.

Jefatura (PK: Cédula): Contiene informacion de los jefes dentro de la
empresa. Se relaciona con Teletrabajo (FK: Jefatura Cédula) para supervision
del trabajo remoto.

Teletrabajo (PK: Nombre): Define los empleados que trabajan de forma
remota. Relacionado con Empleado (FK: Cédula), Jefatura (FK: Jefatura
Cédula) y Cargo (FK: CargolD). Contiene detalles como conectividad y
observaciones.

Presencial (PK: Cddigo): Contiene informaciéon de los empleados que
trabajan en sede.: Relacionado con Empleado (FK: Cédula) y Sede (FK:
SedelD). Incluye datos como cédigos y declaraciones.

Sede (PK: Sede ID): Representa los lugares fisicos donde opera la
empresa.Se vincula con Presencial, indicando en qué sede trabaja cada
empleado.

Vehiculo (PK: Placa): Representa los vehiculos asignados a empleados. Se
vincula con Empleado (FK: Cédula), permitiendo asignar vehiculos a personal.

Relaciones Clave

Empleado — Cargo: Un empleado tiene un cargo especifico.

Cargo — Dependencia: Un cargo pertenece a una dependencia.
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e Jefatura — Teletrabajo: Un jefe supervisa empleados en teletrabajo.

e Empleado — Teletrabajo / Presencial: Un empleado puede estar en una de
estas modalidades.

e Presencial — Sede: Un empleado presencial trabaja en una sede especifica.

e Empleado — Vehiculo: Un empleado puede tener un vehiculo asignado.

Figura 18
Modelo logico con sus respectivas tablas y propiedades
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Monitoreo y actualizacion

Se designara a una persona para monitorear y actualizar la base de datos de
manera constante. Esto asegurara que la herramienta siga siendo efectiva y que los
datos sean precisos y estén actualizados, lo cual permitira emitir reportes rapidos y
confiables para la toma de decisiones gerenciales.

Este enfoque garantiza que la herramienta se mantenga efectiva, con datos

precisos y actualizados, lo cual facilita la emision de reportes rapidos y confiables.

Plan de mantenimiento

Para el mantenimiento de bases de datos, segun las recomendaciones dadas

por Microsoft es importante que se pueda asegurar la integridad, el rendimiento y la
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disponibilidad de la base de datos, es por ello que se plantean las siguientes

actividades para optimizar el funcionamiento de dicha base de datos.

1. Objetivos del mantenimiento:
e Garantizar la integridad de los datos.

e Asegurar la recuperacion ante desastres.

2. Tareas diarias:
e Verificacion de copias de seguridad:
o Comprobar que las copias de seguridad se hayan realizado
correctamente.
o Revisar el log de copias de seguridad para detectar errores.
e Revision de errores del servidor SQL.:
o Revisar los registros de eventos de SQL Server para identificar

posibles errores o problemas.

3. Tareas semanales:

e Actualizacion de tablas:
o Reconstruir o reorganizar las tablas fragmentadas. Esto mejora el

rendimiento de las consultas.

4. Tareas mensuales:

e Pruebas de recuperaciéon ante desastres:
o Realizar una prueba de restauracion de las copias de seguridad para

asegurarse de que los datos se pueden recuperar correctamente.

e Revision de la capacidad de almacenamiento:
o Evaluar el uso del espacio de almacenamiento y planificar futuras

necesidades de almacenamiento.

5. Tareas trimestrales:

e Actualizacion de SQL Server:
o Verificar la disponibilidad de actualizaciones de software y parches de
seguridad de SQL Server.
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6. Tareas anuales:

e Evaluacion de la arquitectura de la base de datos:

o Revisar la arquitectura de la base de datos y considerar mejoras o
cambios en funcion de las nuevas necesidades del negocio o de
crecimiento.

e Planificacion de la capacidad:
o Realizar un analisis de tendencias del crecimiento de los datos y ajustar

la capacidad del servidor o de almacenamiento segun sea necesario.

Justificacién econémica

Dado que la institucibn no cuenta con presupuesto para un sistema
especializado, se optd por utilizar herramientas accesibles y ya disponibles en la
organizacion, como Microsoft SQL. Esto permite cubrir las necesidades actuales sin
incurrir en costos adicionales y proporcionar una solucion practica y eficiente.

Microsoft SQL Server es una herramienta ya licenciada y en uso dentro de la
institucion, lo que elimina la necesidad de invertir en nuevas licencias o sistemas de
terceros. Utilizar el software existente permite evitar costos adicionales asociados con
la compra y mantenimiento de otros sistemas.

Implementar un nuevo sistema especializado suele conllevar costos
significativos, no sdélo en términos de licencias, sino también en capacitacion, soporte
técnico y adaptacién. Al aprovechar las herramientas ya disponibles, se minimizan

estos costos y se evita el gasto en formacién y consultoria adicional.

Costos de Implementacién de Microsoft SQL Server

1. Costos de Licencias de Software

Contexto y Consideraciones: El Departamento ya posee una licencia oficial de
Microsoft 365, que es compatible con Microsoft SQL Server. Sin embargo, para
maximizar la compatibilidad y el rendimiento, se recomienda utilizar versiones

recientes de Microsoft SQL Server, como SQL Server 2019 o versiones posteriores.

e Licencias de SQL Server:
o Versiones Recomendadas: SQL Server 2019 o versiones posteriores

ofrecen mejoras significativas en rendimiento, seguridad vy
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caracteristicas adicionales en comparacion con versiones anteriores.
Asegurate de elegir la edicion adecuada (Enterprise, Standard, o
Express) en funcion de las necesidades del departamento.

o Actualizaciones y Soporte: Mantener el software actualizado es

crucial para aprovechar nuevas caracteristicas y mejoras de seguridad.

2. Costos de Hardware

Contexto y Consideraciones: El departamento ya posee unidades de disco duro y
unidades SSD que pueden soportar el almacenamiento requerido para la base de
datos. Sin embargo, es esencial evaluar si el hardware actual es adecuado para las
cargas de trabajo previstas y si cumple con los requisitos recomendados para el

rendimiento optimo de SQL Server.

Ampliacion y Fundamentacion:

e Servidores Fisicos:

o Especificaciones Recomendadas: Los servidores deben tener
suficiente capacidad para manejar la carga de trabajo de SQL Server,
con un enfoque en la escalabilidad y redundancia.

e Almacenamiento:

o Unidades SSD vs HDD: Aunque ya se dispone de unidades SSD y
HDD, es importante revisar si estas unidades estan adecuadamente
dimensionadas para el crecimiento de los datos y las necesidades de

rendimiento.

3. Costos de Mantenimiento
Contexto y Consideraciones: El Departamento de Tecnologias de la Informacion
(T1) ya se encarga del mantenimiento de las herramientas tecnologicas y equipos, lo
gue puede reducir los costos adicionales asociados con la gestion de la base de datos.

e Mantenimiento Regular:

o Actividades de Mantenimiento: Incluye la planificacion de actividades
regulares como la actualizacion de software, la revision de los
procedimientos de respaldo, la optimizacion de bases de datos y la

reparacion de errores.
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Conclusioén

La implementacion de esta base de datos representa un avance significativo
en la gestion de la informacion del Departamento de Gestion de Capital Humano en
la sede de Pavas. No solo responde a una necesidad urgente, sino que también
optimiza los procesos internos, mejora la toma de decisiones y garantiza la seguridad
y accesibilidad de la informacién.

Esta propuesta representa una solucion econémicamente viable vy
organizacionalmente efectiva que se alinea con las necesidades de la institucion. Esta
estrategia no solo optimiza los recursos tecnoldgicos, sino que también proporciona
una plataforma adaptable, no compleja para la gestion de datos, contribuyendo a la
eficiencia del departamento y al logro de los objetivos organizacionales.

Utilizar Microsoft SQL Server como la base para la gestion de datos del
departamento permite a la institucion abordar sus necesidades sin costos adicionales
y garantizando una solucién préactica y alineada con las capacidades ya disponibles

en la organizacion.
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Capitulo VI.

Conclusiones y recomendaciones



Conclusiones y recomendaciones

En este capitulo se detallan las diferentes conclusiones a las que se lleg6 con
base en los resultados méas importantes obtenidos durante la investigacion. Estas
permiten responder a las preguntas planteadas, asi como los objetivos. Asimismo, las
recomendaciones permiten conocer cambios 0 mejoras que se deben implementar

segun lo planteado en el trabajo.

Conclusiones

Con esta investigacion, se logré identificar que las condiciones laborales en el
Departamento de Gestidon de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados (AyA)
de la sede de Pavas han experimentado cambios significativos debido a la
implementacion del teletrabajo durante la pandemia por COVID-19. En un principio,
esta afecté gravemente la manera en que se desarrollaban las actividades los
funcionarios, lo cual caus6 desafios en la adaptacion al nuevo entorno laboral; sin
embargo, con el tiempo las condiciones mejoraron significativamente, los espacios
optimos de trabajo y la provision de equipo siendo factores claves, sin dejar de lado
los desafios, como la necesidad de aumentar la velocidad internet, lo cual fue crucial
para asegurar la eficiencia en el manejo de documentos digitales.

Uno de los aspectos mas importantes en la transicién al teletrabajo para el
establecimiento de buenas condiciones laborales en el departamento fue la
comunicacion, basada en mantener la interaccién a través de camaras encendidas
durante las reuniones virtuales y realizar reuniones presenciales mensuales. Esto
facilité la continuidad del teletrabajo, al mantener el sentido de equipo y la cohesién.
En general, los empleados mostraron satisfaccion con la implementacién del
teletrabajo, debido a que permitio mejorar el desempefio e incremento la eficiencia.
Asimismo, le dan importancia al reglamento que regula el teletrabajo en la
organizacion.

Por otra parte, tomando en cuenta el segundo objetivo, sobre los recursos
tecnoldgicos disponibles para desarrollar el teletrabajo, se identificO que si bien la
institucion ofrecio implementos tecnolégicos para facilitar el trabajo remoto, existieron
limitaciones, como el apoyo para mejorar la conectividad de Internet. Ademas,
disponian de licencias para herramientas tecnoldgicas como el paquete de Office 365,

pero la ausencia de capacitaciones limitd potenciar estos recursos.
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Asimismo, el departamento cuenta con un sistema de seguridad para proteger
la informacidn; sin embargo, se requeria de una herramienta para acceder a datos de
forma directa, amigable y segura. Por lo tanto, el departamento ha proporcionado a
su personal diferentes recursos tecnoldgicos clave; no obstante, requiere atender
otras areas como la conectividad, capacitaciones y la seguridad de la informacion,
para optimizar el teletrabajo a futuro.

Finalmente, se propuso la herramienta Microsoft SQL, para facilitar las labores
del personal del Departamento de Gestion de Capital Humano, dado que almacenar
y organizar la informacion sobre contratos de trabajo era un desafio significativo que
limitaba la eficiencia y accesibilidad de los datos. Microsoft SQL permite almacenar
gran cantidad de informacion, lo que permite organizar y recuperar datos mediante
funciones de busqueda y filtrado; también, cuenta con seguridad y accesibilidad para
proteger la informacion desde accesos remotos.

La confirmacion de viabilidad de esta herramienta se dio por parte de un
informético del AyA en la sede de Pavas, quien validé su compatibilidad con las guias
y estdndares de la organizacién, bajo un manual de uso (ver anexo 7). Por lo tanto,
fortalece mas la propuesta y reduce los riesgos asociados con adaptar nuevas
tecnologias.

En conclusién, la herramienta representa un avance significativo en el
departamento, al sentar las bases para una gestion eficiente y segura a la hora de
realizar teletrabajo. Esta herramienta apoyada por la capacitacion adecuada permite
transformar el manejo de los datos, guiandolos hacia una mayor productividad y una

mejor toma de decisiones.

Recomendaciones

De acuerdo a la investigacion realizada, a continuacion, se presentan las
siguientes recomendaciones:

1. En cuanto a las condiciones laborales, se recomienda a la organizacion
asegurarse de que los funcionarios cuenten con espacios de trabajo 6ptimos
en sus hogares. Al proporcionar condiciones adecuadas, se minimizara la
necesidad de realizar modificaciones costosas y se favorecera un desempefio

laboral mas eficiente y efectivo.
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2. Se recomienda a la jefatura del Departamento de Gestién de Capital Humano
gue los funcionarios, al realizar teletrabajo o laboral presencial, continien y
mejoren las practicas actuales que se utilizan en las reuniones virtuales, como
promover el uso de camaras encendidas y realizar una reunion presencial al
mes, pues esto permite que se dé una mayor integracion del equipo de trabajo.

3. Se les recomienda a los funcionarios del departamento capacitarse ya sea en
el uso de herramientas tecnolégicas o sobre temas que se relacionen a la
institucién, lo cual ayuda en mejorar la eficiencia de las labores cotidianas y el
desarrollo profesional, al fortalecer sus destrezas y conocimientos. Esto tendra
un impacto positivo en la organizacién, ya que promueve un ambiente de
aprendizaje continuo y de excelencia del personal.

4. También se recomienda a la jefatura del Departamento de Gestion de Capital
Humano con el apoyo de un informético esto por medio de un plan que cada
cierto tiempo se dé mantenimiento, considerar aspectos de seguridad, la
actualizacion y el monitoreo de la efectividad de la herramienta de Microsoft
SQL. Esto a partir de las necesidades y requerimientos especificos del
departamento, para que garantice el registro de los contratos de teletrabajo de
los funcionarios que laboran en el AyA.

5. En relacion con el manejo de la documentacion digital, se recomienda a los
funcionarios comprender la importancia de tener la informacion organizada y
garantizar el acceso eficiente a los documentos a través de SharePoint u otras
plataformas empleadas en la organizacién. Esta practica no solo facilita la
realizacion de las funciones diarias en la oficina, sino que también contribuye
a que se dé una mayor eficiencia y reduce el riesgo de errores o pérdidas de

informacion.
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Anexos

Anexo 1. Consentimiento informado informado/ funcionarios cuestionario

Cuestionario sobre la implementacion del
teletrabajo en DGCH/AyA

Buenos dias,

Las estudiantes Yuliana Chacon Madrigal, Yailin Cruz Salmerén y Angie Naranjo Urefia, de
la carrera de Administracién de Oficinas de la Escuela de Secretariado Profesional de la
Universidad Nacional Costa Rica, estdn realizando su trabajo final de graduacion para
optar por el grado de licenciatura en Administracion de Oficinas, el cual lleva por titulo
“Implementacion del teletrabajo durante la pandemia en el Departamento de Gestién de
Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados (AyA) de la sede de Pavas, periodo 2020-
2021",

El cuestionario es andnimo, por lo tanto, las responsables de esta investigacion garantizan
la privacidad de los informantes, la confidencialidad de los datos y su uso serd para fines
académicos.

Agradecemos su colaboracion y esfuerzo dedicado.

Anexo 2. Consentimiento informado informado/ entrevista

Entrevista: Ejecutivo General

Las estudiantes Yuliana Chacdon Madrigal, Yailin Cruz Salmeron y Angie Naranjo
Urefia, de la carrera de Administracion de Oficinas de la Escuela de Secretariado
Profesional de la Universidad Macional Costa Rica, estan llevando a cabo su
trabajo final de graduacion para optar por el grado de Licenciatura en
Administracion de Oficinas, el cual lleva por titulo “Implementacion del teletrabajo
durante la pandemia en el Departamento de Gestion de Capital Humano de
Acueductos y Alcantarillados (AyA) de la sede de Pavas, periodo 2020-20217.

Las responsables de esta investigacion garantizan la privacidad de los

informantes, la confidencialidad de los datos y su uso sera para fines academicos.

Agradecemos su colaboracion y esfuerzo dedicado.
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Anexo 3. Rubrica validaciéon de los instrumentos

CRITERIOS POR EVALUAR
Observacione
. f S (si debe
Induccién a Leglue)e ; (-I
. . adecuado . e“mlnarse (0]
) Claridad en | Coherenci la respuesta : Mide lo modificarse un
ITEM . con el nivel .
la ainterna (Sesgo) del gue item por favor
redaccion informante pretende indique)
Si No Si No Si No Si No Si No R
1
2
3
4
Si No

Aspectos Generales

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el
cuestionario

Los itemes permiten el logro del objetivo de la
investigacion

Los itemes estén distribuidos en forma logica y
secuencial

El nUmero de itemes es suficiente para recoger la informacion. En caso de
ser negativa su respuesta, sugiera los itemes a afiadir

VALIDEZ

APLICABLE NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES
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Validado por:

C.lL:

Fecha:

Firma:

Teléfono:

e-mail;

Fuente: Corral (2009)

Anexo 4. Guia de observacion

GUIA DE OBSERVACION

Las estudiantes Yuliana Chacon Madrigal, Yailin Cruz Salmerén y Angie Naranjo

Urefia, de la carrera de Administracion de Oficinas de la Escuela de Secretariado

Profesional de la Universidad Nacional Costa Rica, estan llevando a cabo su trabajo

final de graduacion para optar por el grado de Licenciatura en Administracion de

Oficinas, el cual lleva por titulo “Implementacion del teletrabajo durante la pandemia

en el Departamento de Gestién de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados
(AyA) de la sede de Pavas, periodo 2020-2021".

1. Protocolo de la Observacion.

1.1 Titulo del proyecto: Implementacion del teletrabajo durante la pandemia en
el Departamento de Gestidn de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados
(AyA) de la sede de Pavas, periodo 2020-2021
1.2 Nombre de las investigadoras: Yuliana Chacon, Yailin Cruz, Angie Naranjo
1.3 Fecha de la observacion:
1.4 Nimero de personas interactuando:
1.5 Hora de comienzo:
1.6 Duracion aproximada de la observacion:

Objetivo
especifico

Determinar los recursos tecnolégicos que posee el Departamento de Gestién de
Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados para desarrollar el teletrabajo.

No.

Indicadores para evaluar

Si

No

Observaciones

éQué dispositivos
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tecnoldgicos estan

disponibles para los
empleados que deseen
realizar teletrabajo?
(Ejemplo: computadoras,

laptops, teléfonos modviles,
tablets, auriculares, sillas,
escritorios,)

Cuenta con licencias de
herramientas tecnolégicas.

Cuenta con un sistema de
gestién documental.

Cuenta con un reglamento
para realizar teletrabajo.

Cuenta con software vy
herramientas de
comunicacion y colaboracion
en linea, como correo
electrdnico,
videoconferencias,
mensajeria instantanea,
plataformas de gestion de
proyectos, etc.

éExisten medidas de
seguridad implementadas
para proteger la informacién
confidencial y garantizar la
privacidad de los datos
durante el teletrabajo?

iSe proporciona a los
empleados acceso seguro a
los sistemas internos de la
organizacién, como bases de
datos o sistemas de gestion
de recursos humanos?

éSe utilizan herramientas de
monitoreo y seguimiento del
trabajo realizado por los
empleados a distancia?

¢Existe un plan de
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continuidad que contemple
los aspectos tecnoldgicos
para asegurar la operatividad
del departamento en caso de
contingencias?

Anexo 5. Entrevista
Entrevista: Ejecutivo General

Las estudiantes Yuliana Chacon Madrigal, Yailin Cruz Salmerén y Angie Naranjo
Urefa, de la carrera de Administracion de Oficinas de la Escuela de Secretariado
Profesional de la Universidad Nacional Costa Rica, estan llevando a cabo su trabajo
final de graduacion para optar por el grado de Licenciatura en Administracion de
Oficinas, el cual lleva por titulo “Implementacion del teletrabajo durante la pandemia
en el Departamento de Gestion de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados
(AyA) de la sede de Pavas, periodo 2020-2021".

Las responsables de esta investigacién garantizan la privacidad de los informantes,

la confidencialidad de los datos y su uso sera para fines académicos.
Agradecemos su colaboracion y esfuerzo dedicado.

Instrucciones:

A continuacién, se realizara una serie de preguntas generales, por lo que se le solicita
responder de manera clara y amplia. Cabe sefialar que las preguntas son para
identificar todo lo relacionado a la implementacién del teletrabajo en el Departamento
de Gestion de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados (AyA) de la sede de

Pavas.

Datos personales del entrevistado
Informacion del entrevistado:

Nombre:
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Puesto:

Tiempo de laborar en la institucion en meses cumplidos:

1. ¢Cuantas personas del departamento hacen teletrabajo?
¢ Cuéntos dias a la semana realizan teletrabajo?

3. ¢Desde cuando se implemento el teletrabajo y cémo fue el proceso de
transicion de la presencialidad al teletrabajo?
¢,Cree que es mas funcional el teletrabajo o la presencialidad? ¢ por qué?
¢, Qué aspectos le gustaria cambiar e implementar de la modalidad de
teletrabajo?

6. ¢Cuales dificultades han tenido para realizar el teletrabajo (internet, espacio,
equipo, comunicacion asertiva con los compafieros, comunicacion efectiva, el
uso de la informacion y herramientas) y si han tenido alguna de las
mencionadas, ¢como han hecho para solucionarlo?

7. ¢(Cuales son los tipos de documentos digitales mas utilizados en el
departamento y que software utilizan para gestionarlos?

8. ¢En la institucidn existe algun procedimiento o protocolo establecido para el
manejo seguro de documentos digitales mientras trabajas de manera remota?

9. ¢Cuales son las herramientas tecnoldgicas que se utilizan para realizar
teletrabajo?

10. ¢ Ha recibido alguna capacitacion sobre uso de las herramientas tecnologicas?

11.¢Cudles recursos tecnologicos se les brindé a los funcionarios en el
departamento para realizar teletrabajo (computadoras portétiles,
computadoras de escritorio, tabletas, etc.)?

12.¢Cudles son las medidas de soporte técnico disponibles para los empleados
gue enfrentan dificultades tecnoldgicas durante el teletrabajo?

13. ¢ Cuéles medidas de ciberseguridad utilizan para garantizar la proteccion de la
informacion confidencial o sensible durante el teletrabajo?

14.Mencione las caracteristicas o funciones que considera esenciales en una
herramienta tecnologica para facilitar las labores del personal.

15. ¢ En el Departamento de Gestion de Capital Humano existe alguna herramienta
o software actualmente que se esté utilizando para abordar las necesidades
del teletrabajo?
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16. ¢ En qué aspectos una herramienta tecnolégica complementaria podria mejorar
la productividad de las labores diarias del personal en el teletrabajo?

17.¢Qué medidas de seguridad y privacidad se deben considerar al implementar
una herramienta tecnolégica para el Departamento de Gestion de Capital
Humano en el teletrabajo?

18. ¢ Existen consideraciones presupuestarias 0 restricciones especificas que
deban tenerse en cuenta al proponer e implementar una herramienta
tecnologica para el Departamento de Gestion de Capital Humano en el

teletrabajo?

Anexo 6. Cuestionario
Cuestionario:

Las estudiantes Yuliana Chacon Madrigal, Yailin Cruz Salmeron y Angie Naranjo
Urefa, de la carrera de Administracion de Oficinas de la Escuela de Secretariado
Profesional de la Universidad Nacional Costa Rica, estan llevando a cabo su trabajo
final de graduacion para optar por el grado de Licenciatura en Administraciéon de
Oficinas, el cual lleva por titulo “Implementacion del teletrabajo durante la pandemia
en el Departamento de Gestién de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados
(AyA) de la sede de Pavas, periodo 2020-2021".

El cuestionario es anénimo y las responsables de esta investigacion garantizan la
privacidad de los informantes, la confidencialidad de los datos y su uso sera para fines

académicos.
Agradecemos su colaboracion y esfuerzo dedicado.

Instrucciones:

A continuacion, se realizara una serie de preguntas generales, por lo que se le solicita
responder de manera clara y amplia. Cabe sefialar que las preguntas son para
identificar todo lo relacionado a la implementacién del teletrabajo en el Departamento
de Gestion de Capital Humano de Acueductos y Alcantarillados (AyA) de la sede de

Pavas.
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Datos personales del entrevistado

Informacion del entrevistado:

Sexo

() Masculino
() Femenino
() Otro

Edad en afios cumplidos

() Entre 18 y 25 afios de edad
() Entre 26 y 30 afios de edad
() Entre 31 y 50 afios de edad

() De 51 afos en adelante

Tiempo de laborar en la institucion en meses cumplidos
() De 3 meses a 6 meses

() De 7 meses a 11 meses

() De 12 a 60 meses

() Més de 61 meses (5 afios)

1. ¢Qué opina del teletrabajo en comparacion con la presencialidad?

2. ¢Como fue el proceso de adaptacion a la modalidad de teletrabajo?

3. Mencione los beneficios que considera asociados al teletrabajo.

4. Mencione los desafios que identifica en relacion con el teletrabajo.

5. ¢Cuales son las condiciones en las que labora bajo la modalidad de teletrabajo
(espacio, iluminacién, conexiones, etc.)?

6. ¢Como se aborda la comunicacion y la colaboracion entre los miembros del
equipo que trabajan de forma remota y aquellos que estan en la oficina?

7. ¢Qué medidas se han tomado para fomentar el acercamiento entre los
empleados que trabajan de forma remota?

8. ¢Como se evalta el desempefio de los empleados que trabajan de forma

remota, qué oportunidades de desarrollo y crecimiento se les ofrecen?
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9. ¢Cual fue el impacto que tuvo la transicion de utilizar documentos en formato
fisico a documentos digitales en términos de eficiencia, almacenamiento y
accesibilidad?

10.¢ Cudles dispositivos tecnoldgicos y mobiliario les brind6é el AyA para hacer
teletrabajo? (computadora, celular, silla ergonédmica, monitores, entre otros)

11.¢;Cudles licencias de herramientas tecnolégicas le brindo el AyA para laborar
bajo la modalidad de teletrabajo?

12.¢Qué medidas toma para prevenir la pérdida de datos? (Respaldos)

13.¢,Han recibido alguna capacitacion sobre uso de las herramientas
tecnoldgicas?

14.¢Le gustaria la implementacién de una herramienta tecnologica para mejorar
las labores en el teletrabajo de usted y sus comparfieros? ¢ Por qué?

15.¢,Cbmo cree que una herramienta tecnolégica podria contribuir a mejorar la

productividad de las labores bajo la modalidad de teletrabajo

Anexo 6.
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Anexo 7.

Manual de uso para el registro de funcionarios del AyA
en la base de datos Microsoft SQL server
Departamento de Gestion de Capital Humano en la sede en Pavas.

Elaborado por:
Yuliana Chacén Madrigal
Yailin Cruz Salmerén
Angie Naranjo Urefa

Tabla de contenidos

Presentacion 3
Funciones. 4
Manual de usuario 5
Men principal 6
Pestafia funcionarios 7
Pestafia dependencias 9
Pestafia dependencias 10
Pestafia sedes 1
Pestafia teletrabajo 12

Pestafia presencial

Presentacion

El siguiente manual esta disefiado con el propésito de brindar al usuario una guia detallada sobre
todos los elementos que conforman la base de datos para el registro de los empleados, ya sea que
realicen teletrabajo o laboren de manera presencial. Este manual serad utilizado por los
funcionarios autorizados del Departamento de Gestion de Capital Humano, facilitando el acceso a
la informacién de una manera sencilla

Esta base de datos facilita el trabajo del departamento, ya que permite encontrar informacién de
los activos de forma muy ordenada y clasificada de los funcionarios que laboraron en el AyA, se
podra encontrar de manera detallada en formato de tablas, formularios, consultas e informes.

Por medio de este manual, el usuario podré acceder a la base de datos de los funcionarios del AyA

y utilizarla de una manera eficiente, sin problemas y ver la informacién que se encuentra
almacenada, ademas, se detalla como usar los diferentes botones y sus respectivas funciones.
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e Permite agregar, guardar, eliminar y buscar los registros de los empleados segun se
requiera.

e Facilitara el almacenamiento, acceso y consulta de la informacién de los funcionarios
que realizan teletrabajo o laboran presencial, al promover la eficiencia en los procesos
internos y apoyar la toma de decisiones gerenciales.

¢ Proporciona seguridad al personal del Departamento de Gestién de Capital Humano, ya
que el acceso esta restringido exclusivamente a los funcionarios autorizados en el que
solo van a ingresar con un usuario y contrasefia.

Manual de usuario

Al ingresar a la base de datos encontrard la pantalla de inicio, donde se requiere iniciar
sesion con un usuario y contrasefa.

Iniciar Sesion

[ 2 usuario ’

ngrese el usuane

Menu principal

Después de seleccionar el botén de ingresar, se desplegara el menu principal.

El menu principal estd disefiado para facilitar el acceso y la gestion de la informacion

relacionada con los funcionarios, dependencias, sedes y modalidades de trabajo.
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Pestaina funcionarios

Esta seccién permite gestionar la informacién de los funcionarios registrados en la base de datos. Desde
aqui, se puede:

1.Consultar la lista completa de funcionarios.

Cedula Nombre Apellido Apellido Genero

754-57-0845 Tobit Senn Figger Masculino n

298-80-3034 Lodovico Macro Boldra Masculino n

322-67-6713 Mami Scroggie Simmen Femenino n n

155-81-9519 Hamilton Croster de Merida Masculino a n

812-08-5507 Frasier Gillions Flode Masculino n
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 " 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Pagelof20

Pestaina funcionarios

2. Agregar nuevos funcionarios, incluyendo detalles 3. Eliminar registros de funcionarios.
como nombre, identificacién y género.

Agregar Funcionario
omtes

e
‘Segundo Apelide. . .

Eliminar x
i Id: 1

Nombre: Tobit Senn Figger

Pestana dependencias

En esta opcién se gestionan las dependencias o areas organizativas dentro de la institucion. Las
funcionalidades incluyen:

1. Consultar la lista de dependencias. 2. Agregar nuevas dependencias con sus respectivos datos

Agregar Dependencia

Id Nombre
! AUdito'ia Interma —
2 Contraloria de Servicios .
Nombre Dependencia
3 Control Interno [ }
4 Direccion de Centro de Servicios de Apoyo

5 Direccion Comunicacion Institucional
Agregar
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10

Esta seccién esta destinada a la gestién de las sedes fisicas de la organizacién. Aqui puedes:

1.Consultar todas las sedes registradas. 2. Agregar nuevas sedes con detalles como .....
Agregar Sede

‘ : n Nombre
— o
prm——" o Localizacion
- o i

; S o

......... i [ o

11
Pestana sedes
4. Eliminar registros de sedes
Eliminar x
Id:1
Nombre: Gomez
Cancelar
12

Pestafia Teletrabajo

Este espacio permite administrar la modalidad de teletrabajo para los funcionarios. Las opciones
disponibles son:

1.Consultar los funcionarios que se encuentran 2. Agregar nuevos funcionarios
bajo la modalidad de teletrabajo.

Facha Jefatura Remite Jefatura Firma Cantidad Empleado
14782024 Claudio Vanesssa 0 Jorge (o] 5]
' Page 1ot
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Pestaia Teletrabajo

3. Modificar la informacién de teletrabajo de
cada funcionario

Agregar Teletrabajo

14
Pestaia Teletrabajo
3. Modificar la informacién de teletrabajo de
cada funcionario
- i »
15

Pestaia Teletrabajo

3. Moadificar la informacién de teletrabajo de
cada funcionario
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Pestaia Teletrabajo

3. Modificar la informacién de teletrabajo de
cada funcionario

Tiene contrato

Observaciones

Pestaiia Teletrabajo

4. Eliminar la informacién de teletrabajo si un
funcionario regresa al trabajo presencial.

Eliminar

id:1

Funcionario: Jorge

i)

Pestafia presencial

En esta opcidn se gestiona la modalidad de trabajo presencial. Las funcionalidades incluyen:

1.Consultar la lista de funcionarios que
trabajan de manera presencial.
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Pestaia presencial

2. Agregar nuevos funcionarios

Agregar Trabajo Presencial

I J
o

Pestana presencial

2. Agregar nuevos funcionarios

Banjar Davhpura

Padangpanjang

Sandefjord |
Shahrud

Ku'aydinah

e |

Adassil
sanyang

Pestaia presencial

2. Agregar nuevos funcionarios

Vehiculo
Carro
Moto
Bicicleta
Buseta
Empleado
1
Jefatura
{

- =
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Pestafia presencial

4. Eliminar la informacién si un funcionario
pasa la modalidad de teletrabajo.

Confirmar

1d:0

Nombre:
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