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Resumen

Esta investigacion nace por una necesidad de los funcionarios de la Universidad
Nacional de Costa Rica (UNA) a partir de la declaratoria de emergencia nacional, como una
forma de realizar el teletrabajo, esto nos llevo a incurrir en procesos novedosos a fin de tener
una comunicacion asertiva con el personal de secretariado y el cliente interno de la UNA, a
través de plataformas digitales y otros medios.

Debido a la declaratoria de emergencia nacional por parte del Gobierno de la Republica
de Costa Rica y del Ministerio de Salud, se emiten medidas de prevencion con relacion a la
COVID-19, de igual forma la Universidad Nacional mediante las circulares de instruccion
UNA-R-CINS-006-2020, UNA-CO-FCS-ACUE-140-2020, UNA-VD-DISC-003-2020,
UNA-VD-DSC-004-2020 y UNA-R-DISC-007-2020, modifica las actividades académicas

durante la situacion de emergencia por COVID-19, comunicando las siguientes declaratorias:

a) Que, a raiz de una coyuntura critica, en la cual no se tiene claridad de cémo
trabajar esa excepcionalidad cuando lo que primero es la salud y seguridad de
las personas.

b) Que la academia universitaria, en especial la docencia puede mediarse con
herramientas y aplicaciones que faciliten la virtualizacién y la realizacion de
actividades no presenciales en provecho del proceso de ensefianza-aprendizaje.

c) Que la adecuacion de las clases con el apoyo de recursos tecnoldgicos se debe
aplicar para todos los cursos de cada Unidad Académica.

d) Que es importante tomar la decisidn, no solo de reducir la presencialidad de las
clases, sino de minimizar la presencia en los recintos universitarios, tanto de
personal docente como de personal administrativo.

Asimismo, la Facultad de Filosofia y Letras segun el acuerdo UNA-CO-EXT-FFL-
ACUE-117-2020 menciona que se inform¢ a las autoridades universitarias y a la Facultad de
Filosofia y Letras sobre la atencion de consultas y recepcion de documentos de manera digital,
para buscar estrategias con el fin de que los funcionarios del decanato pudieran realizar

teletrabajo, en sus hogares al resguardo de su salud.
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Resumen

Ademas, se solicitd a las direcciones de las unidades académicas de la Facultad de
Filosofia y Letras la aplicacion de medidas similares con el personal administrativo a su cargo.
Con base en lo supracitado, la presente investigacion pretende dar a conocer la
influencia del uso de las herramientas tecnoldgicas para la comunicacion implementada en la
modalidad de teletrabajo en los procesos con el personal secretarial de la Facultad de Filosofia
y Letras de la Universidad Nacional de la UNA, con el fin de obtener la mayor claridad posible
acerca de las necesidades del personal de estas instancias, con el fin de orientar la comunicacion
y las herramientas tecnologicas. Es de gran relevancia en la actualidad laboral porque se

enfrentan grandes desafios para adecuarse a un entorno cambiante en las organizaciones como:

Promover la productividad para impulsar la modernizacién
Reducir los costos
Beneficiar la vida personal, familiar y laboral

Promover la inclusion laboral

o ~ w e

Brindar colaboracién a las politicas publicas en materia de empleo en relacion
con las Tecnologias de Informacién y las Comunicaciones.

Unido a lo anterior, las herramientas tecnoldgicas permiten poseer acceso en tiempo
real con el personal secretarial y el cliente interno, a través de las diferentes plataformas de
telecomunicaciones, estas aplicaciones tecnoldgicas abarcan lo sistemas operativos que
mantienen el objetivo de apoyar las actividades administrativas en entornos virtuales que se
puedan utilizar para agilizar casi cualquier tarea. En el teletrabajo estas soluciones tecnoldgicas
agilizan la gestion de procesos y de proyectos, mejorando la comunicacién interna en los
espacios virtuales.

Muchos avances tecnoldgicos se han dado en momentos dificiles y se activo el modo
de supervivencia que obliga a pensar e idear nuevas formas de seguir adelante en los procesos
de comunicacion. Fue un afio de muchos retos, principalmente para aquellas instituciones que
no contaban con soluciones para realizar trabajo de manera remota. Sin embargo, poco a
poco se fueron implementando nuevas herramientas que buscaban facilitar esta nueva
modalidad laboral, esto aport6 diferentes plataformas como Zoom, Meet y Teams.

Lo anterior ha sido todo un gran reto administrativo, ya que a pesar de que se contaba
con las herramientas tecnoldgicas por parte de la Universidad Nacional, se dieron situaciones

como la resistencia al cambio e innovacidn, por parte del personal secretarial. La adaptacién a



Resumen

los nuevos cambios no es facil en una organizacion, tanto para el personal actual como de
nuevo ingreso, debido a que surge la emergencia sanitaria que hace que se replanteen los
hébitos de vida, tanto a nivel personal como laboral.

Esta tesis se trabajo por medio de instrumentos como formularios y correo electronico
enviados, al personal secretarial de la Facultad de Filosofia y Letras que colaboro para obtener
insumos en el tema central de este proyecto y asi poder cumplir con los objetivos expuestos.

Segun Hernandez et al. (2014) “El enfoque cualitativo se selecciona cuando se busca
comprender la perspectiva de los participantes (individuos o grupos pequefios de personas a
los que se investigard) acerca de los fendmenos que los rodean, profundizar en sus experiencias,
perspectivas, opiniones y significados” (p. 364).

Al mismo tiempo, esta investigacion es catalogada como interpretativa, se muestra una
opcion a las condiciones del paradigma positivista en el campo de las Ciencias Sociales y de la
Educacion. El uso del método mixto establece una descripcion contextual de los escenarios que
facilitan la intersubjetividad en la afinidad de la realidad, a través de una recoleccion de los

datos que admite el estudio descriptivo.
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Capitulo I. Planteamiento del Problema

Introduccion

La tecnologia ayuda a resolver necesidades de las personas de forma innovadora y
eficiente; desde el inicio hasta la actualidad han sucedido diferentes cambios, entendiéndose
estos mismos como un proceso dentro de la trayectoria donde ha sucedido un avance del
desarrollo o innovacion impactando en la sociedad, produciendo cambios profundos dentro de
la vida humana.

A la misma vez, estos cambios originan una serie de transformaciones en el trabajo y
las comunicaciones, esta no necesariamente tiene que ser presencial para ser instantanea, desde
una computadora es posible mandar mensajes en tiempo real a cualquier persona, asi como
trabajar desde el hogar.

En esta investigacion se pretende identificar cual fue la percepcion del personal
Secretarial de la Facultad de Filosofia y Letras, a pesar de la pandemia y si contaron con una
comunicacion efectiva a la hora de la transmision de un mensaje que fuera claro, conciso
eficiente, con el objetivo de que el receptor conciba lo que el emisor quiere expresar.

También, se espera que la comunicacion pueda generar un ambiente laboral apto,
posibilitando la mejora de cada miembro del equipo y favoreciendo los objetivos de la
organizacion, igualmente conocer las herramientas tecnoldgicas que han transformado la
misma, y asi poder lograr dia con dia su labor de forma teletrabajable.

En ese mismo contexto, la Universidad Nacional emite la “resolucion RG-008-2015 del
Gabinete de la Rectoria de la Universidad Nacional, del 14 de abril del 2015, constituye la
Comision de Teletrabajo Institucional, con el propdsito de introducir esta practica laboral como
plan piloto en la UNA” (Universidad Nacional, 2015, p. )

Igualmente, en el 2017,

La resolucion UNA-RG-03-2016, dictada por el Gabinete de la Rectoria y comunicada
mediante circular UNA-R-CIRC-1-3-2016 en el correo electronico institucional, el dia
5 de febrero de 2016, indica que la comision se fortalece con el ingreso del sefior
Vicerrector de Extension y una persona representante del SITUN, a fin de orientar y
activar la introduccion del teletrabajo en la Universidad Nacional. (Universidad
Nacional, 2017, p. 1)


https://blog-es.checklistfacil.com/ambiente-limpio/
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En esa misma linea, segun las resoluciones UNA-R-RESO-280-2016 y UNA-R-RESO-
296-2016 se aprueba el primer acercamiento al teletrabajo en la Universidad Nacional. La
resolucion UNA-R-RESO-117-2017 comunica la ampliacion del primer acercamiento. Por
medio de la resolucion UNA-R-RESO-226-2017 se aprueba la implementacion del teletrabajo
en el sector administrativo, donde la resolucion UNA-R-RESO-193-2019 provee la aprobacion
para incorporar al sector académico en el teletrabajo. (Universidad Nacional, 2017)

En esta investigacion se analizo las percepciones del personal secretarial de la Facultad
de Filosofia y Letras sobre la influencia del uso de herramientas tecnoldgicas en teletrabajo
para los procesos de comunicacion con el cliente interno de la UNA en el 2020-2021.

Los objetivos propuestos en este documento estan vinculado para identificar los
procesos de comunicacion verbal para el personal secretarial y los clientes de la institucion.

Asimismo, se analizé el tipo de herramientas tecnoldgicas utilizadas para considerar el
peso gque ha tenido el teletrabajo en la diversificacion de estas.

Se hace necesario resaltar que la modalidad de teletrabajo ha ido evolucionando
constantemente, permitiendo la prestacion de los servicios libres y remunerados, con la
particularidad de que el mismo se ejecuta de manera no presencial mediante el cual el
funcionario realiza sus actividades fuera de la institucion.

El primer capitulo muestra la sintesis de la investigacion, la cual pretende dar a conocer
las herramientas tecnoldgicas para la comunicacién implementadas en la modalidad de
teletrabajo en los procesos de comunicacion con el cliente interno de la UNA. Ademas, en ellos
se sintetiza el propdsito del trabajo, los métodos, los resultados mas significativos y las
principales conclusiones.

Seguidamente, en el segundo capitulo se puede observar la introduccién.

En el 111 capitulo se observa la justificacion, la cual consiste en mencionar las razones
por las cuales se lleva a cabo la investigacion y sus fundamentos.

Asimismo, en el IV Capitulo se describe la relevancia y pertinencia de dicha
investigacion, asi como el planteamiento del problema, los antecedentes que dan sustento al
tema, contexto, pregunta y los objetivos.

Posteriormente, se presenta el V capitulo del marco teoérico, donde se refleja la
propuesta metodoldgica, las variables y analisis de datos que facilitan la comprension del tema.

En el VI capitulo se encuentra el marco metodoldgico, donde detalla la metodologia,

paradigmas, enfoque, ejemplo de indagacion, la poblacidn, sujetos de fuentes de informacion,
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técnicas, andlisis de datos, instrumentos y cronograma de actividades donde se describe las
etapas que se utilizo para el desarrollo del estudio.

Por otra parte, en el VII capitulo, se presentan los resultados y se muestran las
conclusiones del estudio fundadas en la informacion derivada gracias a la metodologia
aplicada.

Ademas, en el VIII capitulo, se visualizan los hallazgos.

Seguidamente, en el IX apartado, se muestran las conclusiones y percepciones de
estudio, adquiridas por los funcionarios de la Facultad de Filosofia y Letras.

En el X capitulo, se detallan las recomendaciones como propuestas para solventar
necesidades con las plataformas digitales, virtualidad, comunicacién y teletrabajo, para mejorar
la atencién de los usuarios.

Finalmente, el XI capitulo se trata de referencias, la cual se refiere al listado de la
bibliografia consultada en la edificacion de un escrito, que lo conduce en un espacio definitivo

para indicar la fuente original.

Contexto de la Investigacion

El analisis se realizo en la Facultad de Filosofia y Letras de la Universidad Nacional, la
cual esta conformada por cuatro escuelas: Escuela de Literatura y Ciencias del Lenguaje,
Escuela Ecuménica de Ciencias de la Religion, Escuela de Filosofia, Escuela de
Bibliotecologia, Documentacion e Informacion. Ademas, por dos institutos: Instituto de
Estudios de la Mujer y el Instituto de Estudios Latinoamericanos, asi como el Decanato, del
personal de secretariado de las escuelas.

Tabla 1. Equipo de trabajo

Escuelas participantes del Puestos Cantidad de Usuarios

estudio de investigacion

Escuela de Literatura y Ciencias | Técnico Auxiliar en 3
del Lenguaje Servicios Secretariales
Técnico Asistencial 2

Servicios Secretariales

Profesional  Auxiliar en 2
Servicios Secretariales
(ELC) y (Posgrado)



http://www.literatura.una.ac.cr/
http://www.ecumenica.una.ac.cr/
http://www.filosofia.una.ac.cr/
https://www.bibliotecologia.una.ac.cr/index.php/es/
https://www.bibliotecologia.una.ac.cr/index.php/es/
https://www.bibliotecologia.una.ac.cr/index.php/es/
http://www.iem.una.ac.cr/
http://www.iem.una.ac.cr/
http://www.idela.una.ac.cr/
http://www.literatura.una.ac.cr/
http://www.literatura.una.ac.cr/
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Técnico General servicios de

apoyo

Instituto de Estudios,

Latinoamericanos

Técnico Asistencial

Servicios Secretariales

Profesional  Auxiliar en

Servicios Secretariales

Escuela Ecuménica de Ciencias

de la Religion

Técnico Auxiliar en

Servicios Secretariales

Profesional Ejecutivo en

Servicios Secretariales

Escuela de Filosofia

Profesional Ejecutivo en
Servicios Secretariales

Técnico General en servicios

paracadémicos

Instituto de Estudios de la Mujer

Profesional  Auxiliar en

Servicios Secretariales

Escuela de Bibliotecologia

Profesional Ejecutivo en

Servicios Secretariales

Decanato

Gestion operativa Auxiliar en

Servicios Secretariales

Técnico Asistencial

Servicios Secretariales

Profesional  Auxiliar en

Servicios Secretariales

Fuente: Elaboracion propia

De las evidencias anteriores, en esta investigacion se tomo en cuenta ambos géneros

para la aplicacion del formulario. La experiencia laboral varia entre menos de un afios y mas

de 10 afios en las diferentes unidades académicas e institutos en la Facultad de Filosofia y

Letras. De las personas entrevistadas 14 cuentan con mas de 10 afios de laborar en la

institucién, 4 funcionarios van de 1 a 4 afios, 1 persona de 6 a 10 afios y 1 con menos de un


http://www.idela.una.ac.cr/
http://www.idela.una.ac.cr/
http://www.ecumenica.una.ac.cr/
http://www.ecumenica.una.ac.cr/
http://www.filosofia.una.ac.cr/
http://www.iem.una.ac.cr/
https://www.bibliotecologia.una.ac.cr/index.php/es/
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afio. Es importante indicar como 17 funcionarios nunca habian realizado teletrabajo antes del
2020, 4 personas si y de estas solo 1 habia solicitado segun los requisitos de la Universidad
Nacional.

Antecedentes

Segun las indagaciones consultadas sobre el tema del teletrabajo, existen
investigaciones relacionadas con procesos de comunicacion en la oficina y el teletrabajo. Con
base en esto, se considerd trascendental revisar literatura que contenga temaética relacionada al
teletrabajo y herramientas tecnoldgicas para hacer una conexién entre la teoria y los objetivos
de la investigacion.

Ugalde et al. (2020), manifiesta que los estudiantes de la Escuela de administracion de
la Universidad Nacional de Costa Rica desarrollaron la investigacion sobre el tema “Incidencia
del teletrabajo en la satisfaccion laboral y la productividad de los trabajadores de la
Municipalidad de Belén, durante el periodo 2020-2021”, donde se menciona que en esa
institucion se implemento el teletrabajo, a pesar de que no cuentan con ninguna experiencia
previa con respecto a esta modalidad de trabajo, lo cual ocasiona que se produzca un cambio
repentino y con poco conocimiento para los trabajadores. ((Ugalde Jinete, 2020

Por otro lado, el tema andlisis cualitativo del clima organizacional del personal
administrativo de la Facultad de Ciencias de la Tierra y el Mar de la Universidad Nacional y
su relacion con los principios humanistas implicitos en la politica institucional, periodo 2017,
se desarrollé durante el periodo de junio de 2016 a junio de 2017 y analiza los factores que
influyen en el clima organizacional del personal administrativo de la Facultad de Ciencias de
la Tierra'y el Mar de la Universidad Nacional. (Lezcano et al., 2017)

Asi mismo, Mufioz et al. (2017) desarrollaron el tema: “Comunicacién Organizacional
en Torno al Teletrabajo”, y plantean que la comunicacion participa de manera transversal e
integral en la consolidacion del proyecto de teletrabajo con responsabilidad social, ademas el
teletrabajo en si mismo es un desafio para nuestras sociedades, en la medida en que requiere
transformaciones culturales que deben darse al interior de las organizaciones; involucra
diversos sectores, como los lideres.

Igualmente, Robles y Arias (2015) en su investigacion expresan “Teletrabajo: algunas
consideraciones sobre su efecto en la salud laboral” sefialan que las directrices en la

organizacion del trabajo y los métodos de comunicacion a nivel de las instancias, favorece a



Capitulo I. Planteamiento del Problema

15
una mayor insercion de las tecnologias de comunicacion e informacion en los entornos
laborales.

Segun la Ley para Regular el Teletrabajo en Costa Rica, el EXPEDIENTE N.° 21.141,
del 06 de agosto de 2019, menciona que “La presente ley tiene como objetivo promover, regular
e implementar el teletrabajo como un instrumento para la generacién de empleo y
modernizacion de las organizaciones publicas y privadas, a través de la utilizacion de
tecnologias de la informacion y comunicacion” (Articulo 1, 2022)

El concepto de teletrabajo en las instituciones publicas es un proceso de sensibilizacion
y de insercion paulatinamente, que se vio alterado en marzo del 2020 por la COVID-19,
considerandose una opcion para mantener la continuidad operacional en la mayoria de las
instituciones. La pandemia ha evidenciado distintas oportunidades de mejora con la perspectiva
de actuar con propositos claros, el pensamiento que “siempre se ha realizado de esta manera”,
quedo en el pasado y hoy estéd siendo desafiado con la transformacion de los esquemas de
trabajo y los procesos de comunicacion verbal que se utilizan para garantizar una efectiva
informacion entre el personal de una institucion y los usuarios o clientes.

Si bien es cierto, en la Universidad Nacional, al momento de esta investigacion, habia
una Comisién de Teletrabajo adscrita a la Rectoria, quienes son los responsables de planificar,
coordinar y ejecutar las acciones necesarias para que la modalidad sea posible en la institucién,
asimismo ser garantes de establecer los lineamientos, el marco normativo, asesorias y
capacitaciones requeridas para garantizar el éxito de este; su aplicacion no era posible en gran
parte de la poblacion.

En tal sentido, las autoridades superiores de la Universidad Nacional vislumbraron que
lo que se pensaba imposible con el teletrabajo finalmente era viable, con ello la necesidad de
romper paradigmas y barreras tecnoldgicas, necesarias para cumplir con las nuevas demandas
y necesidades de los estudiantes, asi como de la institucion en general.

Del mismo modo, la Universidad ha trabajado estos meses incansablemente para
asegurar que el personal cuente con los recursos que necesitan para realizar su trabajo desde
sus hogares, para aprovechar los cambios, desarrollos tecnologicos y potencializar los procesos
de comunicacion propiamente del personal secretarial, y la poblacion sujeta a estudio.

De manera similar, el llamado de accion para las empresas es evolucionar con nuevos
modelos de trabajo y la coyuntura que tiene la institucion para robustecer sus canales para

transmitir o intercambiar informacion eficientemente, a partir del teletrabajo.

Segun Bertolotti (2009),
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La comunicacidn tiene un caracter social que comprende a todos los actos mediante los
cuales los seres vivos se relacionan con sus semejantes para transmitir o intercambiar
informacion. Comunicar significa poner en comin e implica compartir en un contexto

social determinado y con una historia particular. (p. 1)

Por su parte, Fernandez (2002) indica que “La comunicacion es un sistema, esto implica
que el subsistema técnico y humano, es decir, los medios que se utilizan para enviar
informacion y las personas que se comunican entre si directamente, estan interrelacionados y
son interdependientes” (p. 15).

Es ahora el mejor momento para impulsar, y plasmar en la investigacion la
transformacion de los modelos: el teletrabajo y los procesos de comunicacion, poniendo en
practica los conocimientos adquiridos durante la carrera de Administracién de Oficinas de la
Universidad Nacional.

Los procesos de comunicacion y el uso de las herramientas tecnolédgicas deben ajustarse
a las necesidades de las Unidades Académicas, mediante estudio de técnicas e instrumentos
para la recopilacion de datos, se realizara un proceso evaluativo que pretende representar los

procesos de comunicacion antes y durante la nueva normalidad de teletrabajo.

Justificacion

La Universidad Nacional mediante la Resolucion UNA-R-RES0-069-2020, del diez de
marzo del dos mil veinte, “autoriza la ejecucién del teletrabajo en forma temporal como
contingencia a la situacion generada por el COVID-19”.

Ademaés, se contemplaron medidas de contingencia para dar continuidad de
cumplimiento a las actividades en la Universidad Nacional; segun la circular UNA-R-CIRC-
089-2021, hacen la recomendacion del personal a cargo de los PPAA de mantener el ajuste, de
acuerdo con los lineamientos del Ministerio de Trabajo indicados en la Resolucion UNA-R-
DISC-012-2021.

Asimismo, segun la instruccién UNA-R-DISC-019-2021, se indican las medidas donde
se continuara con la atencion al pablico, con un aforo limitado, considerando las medidas
sanitarias requeridas. En ella la Rectoria justifica que,

Desde que inicié la pandemia por la COVID-19, la Universidad Nacional, en
consecuencia, con las directrices emitidas por el Gobierno de Costa Rica, ha respondido
oportunamente en la atencion de esta emergencia nacional, primordialmente para proteger la

vida de todas las personas que conformamos la comunidad universitaria, y afectar lo menos
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posible los procesos universitarios en su conjunto. A su vez, desde marzo del 2020 a la fecha,
han implementado modificaciones en la organizacién del trabajo con el menor inconveniente
y detrimento posible de la atencion a la poblacién estudiantil y nacional que requiere de

nuestros servicios.

En este marco, la circular UNA-R-CIRC-089-2021 establece las medidas de contingencia para
garantizar la continuidad de ejecucion de actividades en la Universidad Nacional, entre las

cuales indica,

a) Que los trabajadores de la Universidad Nacional que se encuentran en teletrabajo deben
respetar la jornada y horario declarado. Lo anterior implica “que durante las horas
sefialadas deben estar disponibles para atender Ilamadas telefonicas o por cualquier otro
medio institucional (WhatsApp o Teams) video conferencias y atender correos. Por
ello, los correos electrénicos y numeros de teléfono se deben ubicar en las paginas Web
de cada instancia, con el fin de que sean posibles para el usuario interno y externo”.

b) El no cumplimento de la atencién de no responder Ilamadas, correos en las horas
sefialadas en la jornada son faltas a sus deberes laborales, salvo justificacion previa.

c) Seguln la instruccion UNA-R-DISC-019-2021, “se debe coordinar con la direccion de
la instancia de manera previa, cualquier alteracion o excepcion al horario laboral
declarado, dependiendo del tiempo requerido y el origen de la solicitud, se estimara si
se realiza una modificacion temporal de la jornada, la cual debera ser restituida en la
misma semana, o por el contrario se autorizard vacaciones’.

d) Las personas funcionarias deben “cumplir a cabalidad de las medidas de prevencion
establecidas por la instruccion UNA-R-DISC-019-2021".

e) Considerando laimportancia de las labores institucionales para la proteccion de la salud
de toda la comunidad universitaria, “las personas funcionarias que incumplan estas
instrucciones, seran sometidas, respetando el debido proceso, al régimen disciplinario
institucional”. Debemos ser responsables de proteger nuestra salud y la de nuestros

semejantes.

Al mismo tiempo, en la instruccion UNA-R-DISC-021-2021, sobre giras
institucionales se indic6 un maximo de cuatro personas por vehiculo institucional, con
excepcion de buses y busetas que tendra el aforo mayor, de acuerdo con los protocolos
aprobados y el distanciamiento de 1.8 metros. Los vehiculos individuales, buses y busetas
deben llevar las ventanas abiertas y los ocupantes portar adecuadamente la doble mascarilla o
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cubrebocas, ademas el lavado de manos o uso de alcohol a una concentracion minima de 70%
de manera frecuente. En las situaciones en las que no sea posible mantener las ventanas abiertas
(condiciones climéticas), se recomendd que los ocupantes del vehiculo utilizaron doble
mascarilla.

Por su parte, el Departamento de Mantenimiento realizé una ardua labor, adaptando las
lineas telefénicas de la oficina y adecuandolas a los teléfonos personales de cada trabajador.
Cada funcionario se vio en la obligacion de obtener o solicitar conexion de Internet, para
aumentar la velocidad y poder ejecutar sus funciones, con esto se indagd posicionar el
teletrabajo como un medio que incita la innovacion en la institucion.

Es asi, que el uso de las diferentes plataformas como el Zoom, Meet y Teams permitio
grabar las sesiones, trabajar colaborativamente en documentos y hacer reuniones durante la
pandemia, lo que promovio no solo la digitalizacion, sino el progreso del teletrabajo.

Es por esta razon, que varias organizaciones no tenian implementado el teletrabajo por
miedo a una pérdida de eficiencia en los procesos. Sin embargo, se percibieron las ventajas del
trabajo remoto y la flexibilidad horaria, ademas, de que no hay necesidad de desplazarse para
reuniones que se pueden ejecutar por medio de herramientas como Zoom con la pandemia,
Google Meet, y otras que permiten trabajar en equipo y generar un aumento en la productividad
laboral.

Debido a lo anterior, los reglamentos fueron modificados para poder contar con la
validez de los trdmites que solicitaban las diferentes instancias. La UNA contaba con una
Comision de Teletrabajo, la cual ofrece a la institucién su mision de brindar a la sociedad
“opciones laborales no presenciales, sostenibles, productivas y saludables que mejoran la
gestion institucional” (Universidad Nacional, 2023, parrafo 1)

Mediante la resolucion RG-008-2015, del Gabinete de la Rectoria, el 14 de abril del
2015 sefala que la Universidad Nacional, después de un afio fue ratificado el teletrabajo como
parte de las acciones universitarias, formd la Comisidn de Teletrabajo Institucional, con la
intencidn de introducir esta experiencia laboral como plan piloto en la UNA. (Universidad
Nacional, 2022)

Asi pues, en el afio 2016, mediante la resolucion UNA-R-RESO-280-2016, se aprueba
el primer acercamiento al teletrabajo. Se cont6 con la integracion de 21 personas, entre ellas
administrativas con clasificacion de estrato profesional y personas académicas ubicadas en las
vicerrectorias, experiencia que aportd que las personas conocieran del teletrabajo y su

factibilidad, en una institucién como la Universidad Nacional.
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Por ello, segun el oficio UNA-CIT-CINS-001-2020, se comunica que el teletrabajo en
forma ordinaria o por contingencia, aplica para todo el sector laboral universitario (académico
y administrativo). Si una persona realiza labores en su casa, debe llenar un formulario. Es
fundamental poseer los escenarios tecnoldgicos y de conectividad para llevar a cabo las
actividades académicas y administrativas solicitadas como un espacio adecuado para las

mismas.

Algunos objetivos estratégicos son:

a) Exponer el procedimiento aplicable al teletrabajo.

b) Fortalecer el teletrabajo como parte de la cultura institucional

c) Valorar los resultados de la préactica institucional.

d) Plantear las mejoras procedentes del proceso de evaluacion.

El teletrabajo ha reconocido introducir cambios en todos los ambitos en la Universidad
Nacional, en relacion con las tecnologias digitales a los colaboradores para que cumplan con
sus labores en condiciones idoneas. Mejora la transicion, como la compra de equipo
tecnoldgico ya que en muchas escuelas y departamentos no contaban con la cantidad necesaria
para brindar a sus trabajadores el equipo indispensable para sus labores.

La nueva normalidad laboral se convierte en una opcién para ejecutar las funciones de
una forma diferente permitiendo que los procesos de comunicacion varien en las
organizaciones por medio de las herramientas tecnoldgicas, logrando impactar de forma
positiva la exclusion de las barreras de espacio y de tiempo que contribuyan a la innovacion en
las organizaciones.

Por lo anterior, es fundamental visualizar la percepcion del personal secretarial sobre
el dominio del uso de las herramientas tecnologicas para la comunicacion, implementadas en
la modalidad de teletrabajo en los procesos de comunicacién con el cliente, esto genera aportes
definidos a las necesidades del entorno laboral, que a su vez contribuyen al beneficio de los
objetivos institucionales y a una mayor integracion del personal de secretariado con el cliente
y publico en general, asi analizar las experiencias, lecciones aprendidas antes y durante la

situacion del teletrabajo
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Asi mismo, mediante las resoluciones UNA-R-RES0-426-2017 y UNA-R-RESO-193-
2019 se aprueba la modalidad de teletrabajo para las personas funcionarias de la institucion,
surge la inquietud de la implementacion del teletrabajo en la Universidad Nacional, relacionado
a la influencia del uso de las herramientas tecnoldgicas implementadas en la modalidad de
teletrabajo en los procesos de comunicacion con el cliente.

La Universidad Nacional, al momento de esta investigacion, contaba con 3579
funcionarios en planilla, que se compone de la siguiente manera: 1839 del sector académico y
1740 del sector administrativo, de los cuales se excluyen 421 como no teletrabajable y 1319
puestos teletrabajables, para un total de toda la poblacion de la UNA de 2912 en teletrabajo.
(Salas, 2020)

Se realiz6 una encuesta a 81 académicos de la institucion, sobre la percepcidn del sector
académico, donde la mayoria que respondieron pertenecen a la Sede Omar Dengo, de ellos 71
% fueron hombres y 27% mujeres; ademéas 52% con nombramiento interino y 48% propietario.

A nivel institucional las comunicaciones laborales por el teletrabajo se han visto
afectadas, lo cual ha provocado el confinamiento del personal de secretariado. La modalidad
del teletrabajo de la Universidad Nacional se esta transformando cada vez més, con el propésito
de ver los efectos que ha tenido sobre la comunicacion verbal en los procesos de trabajo. Es
evidente que para formalizar la investigacion se debe tener la mayor claridad posible acerca
de las necesidades del personal secretarial en el teletrabajo, relacionadas con las herramientas
tecnoldgicas usadas en la comunicacion con el cliente de la UNA.

La flexibilidad del teletrabajo ofrece a las personas la oportunidad de adecuar el trabajo
a su vida, familiay carrera profesional; asimismo, ofrece una oportunidad laboral a las personas
que no pueden trabajar por la situacion de la COVID-19 a nivel pais.

Uno de los aspectos a conocer en el periodo de la pandemia en el teletrabajo, es que las
instituciones han tenido la necesidad de tomar acciones para continuar laborando de forma
eficiente en los procesos de gestidn, su adaptabilidad a los cambios del ambiente proporciona
el logro de objetivos establecidos y ademas aporta en la toma de decisiones para devolver
espacios de oficina y asi optimizar recursos durante y después de la pandemia.

En la actualidad, las tecnologias de la comunicacion brindan muy buenas oportunidades
para el avance de proyectos conjuntos, ya que facilitan la comunicacion entre el personal
secretarial y el cliente de la UNA, en relacion con la produccion del conocimiento y en forma

particular del conocimiento de otro.
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Las instituciones que eligen implementar la modalidad del Teletrabajo favorecen a los
trabajadores con la productividad y compromiso de sus tareas. Son muchas las tecnologias de
informacion y comunicacion que existen actualmente y que se pueden utilizar para teletrabajar.
Adoptar el teletrabajo involucra ambientes de trabajo mas flexibles e inclusivos,
adecuando las otras necesidades de la institucion y de los trabajadores. Esto conlleva también
a estudiar la percepcion que puede crear esta modalidad, tanto a nivel de eficiencia como de
productividad.
Para el progreso del teletrabajo es esencial los medios de trabajo que sustenten las tareas

a realizar. En este sentido se debe como minimo considerar:

a)  Equipos: Dispositivos electrénicos (computadora, impresoras, teclados) entro
otros.

b)  Herramientas: Conexion a internet, medidas de proteccién de datos y medidas de
supervision y mantencion de vinculo con el equipo de trabajo, licencias de
software. (Olivares, 2018)

El 8 de marzo del 2020 el Ministerio de Salud (MINSAL) y la Comision Nacional de
Prevencion de Riesgos y Atencion de Emergencias decretan estado de alerta amarilla en todo
el territorio nacional, ante la situacion de la COVID-19 en Costa Rica, la Universidad Nacional
enfrenta una nueva forma de trabajo, la cual oblig6 al personal de oficina a adaptarse a los

procesos de comunicacion a distancia desde nuestros hogares y por medio del teletrabajo.

Pregunta de Investigacion

¢Cual es la percepcion del personal secretarial de la Facultad de Filosofia y Letras sobre la
influencia del uso de herramientas tecnoldgicas en teletrabajo para los procesos de

comunicacion con el cliente interno de la UNA en el 2020-2021?
Tema

Percepciones del personal secretarial de la Facultad de Filosofia y Letras sobre la influencia
del uso de herramientas tecnoldgicas en teletrabajo para los procesos de comunicacion con el
cliente interno de la UNA en el 2020-2021.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general
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Establecer la influencia que las herramientas tecnologicas usadas en teletrabajo han tenido en
la comunicacion del personal secretarial con el cliente interno de la Facultad de Filosofia y
Letras de la Universidad Nacional en el periodo 2020-2021

Objetivos especificos

1. Identificar los procesos de comunicacion verbal que el personal secretarial establece en
la Facultad de Filosofia y Letras con los clientes de la institucion para valorar los temas
medulares que se abordan en la interaccion con estos.

2. Analizar el tipo de herramientas tecnologicas utilizadas en los procesos de
comunicacion del personal secretarial con el cliente interno de la universidad para
considerar el peso que ha tenido el teletrabajo en la diversificacion de estas.

3. Distinguir los niveles de claridad de los mensajes emitidos por el personal secretarial
en los procesos de comunicacién con el cliente interno desde la influencia que tienen
las tecnologias en el cumplimiento de jornada y en la velocidad de transmision de los
mensajes por teletrabajo con respecto a la presencialidad.

4. Determinar la factibilidad de mantener los procesos de comunicacion generados en el
contexto de teletrabajo por contingencia mediante el uso de tecnologia por el personal

secretarial de la Facultad de Filosofiay letras de la UNA en un escenario post pandemia.

Alcance

Esta investigacion se realizo en la Universidad Nacional, en la Facultad de Filosofia y
Letras en sus 6 Unidades Académicas, ya que por ser funcionarias de la Universidad Nacional
se nos facilitaba solicitar y obtener la informacién de una forma mas rapida.

Se solicito por medio de un oficio a la M.A Bibiana Nufiez Alvarado, decana de FFL,
la anuencia para realizar el Trabajo Final de Graduacion con el personal administrativo de dicha
facultad. Se tuvo una pronta respuesta de la Decana, donde se nos remite el acuerdo con el aval
para dar inicio con el estudio deseado en las diferentes Unidades Académicas.

Se tuvo la ventaja de no tener que, de forma presencial a los diferentes espacios de las
unidades académicas, para obtener los datos, ya que la poblacion en estudio se encontraba en
modalidad de teletrabajo y fueron obtenidos de forma virtual.
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Nos dimos a la tarea de recopilar la informacion de las funcionarias de cada instancia
como el correo electronico para proceder con él envio del cuestionario, por lo que tuvimos la
colaboracion de la asistente de la facultad.

Asi mismo, también se esperaba que de las 28 personas funcionarias administrativas
todas dieran respuesta al cuestionario que se les envio con las preguntas de investigacion, sin
embargo, 21 personas respondieron, lo que nos parecié un porcentaje muy positivo.

La recoleccion de datos se ejecuta por medio del soporte tecnolégico a través de la
herramienta Google Forms, la cual permite obtener los resultados de manera répida y

confidencial.

Limitaciones

En las limitaciones se remitio el formulario de Google Forms dos veces para poder
aumentar el porcentaje de las respuestas de las personas en estudio. Ademas, en el momento
que se enviaron las funcionarias se encontraban laborando en sus hogares por la Covid-19.

Se dificulto la busqueda de informacion en las bibliotecas, lineamientos y reglamentos
de la institucion, por motivo de la pandemia, la cual provocé grandes cambios a lo interno de
las unidades académicas.

Otra limitacién fue la asignacion de una nueva tutora al inicio de la investigacion, donde
se implementaron cambios en el documento y se realizaron ajustes que retrasaron el desarrollo
del trabajo.

Para finalizar, la Escuela de Secretariado se encontraba en el proceso de realizar
modificaciones en su estructura de Trabajos Final de Graduacion en su instructivo, lo que esto

nos llevo a realizar cambios en el formato de los capitulos.

Consideraciones Eticas y Consentimiento Informado

En el consentimiento informado se les envia a las personas funcionarias un cuestionario
donde se les solicita su colaboracion para completar el formulario con el propdsito de analizar
la Percepcion del personal secretarial de la Facultad de Filosofia y Letras sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas en teletrabajo y el proceso de comunicacién con el cliente interno
de la UNA en el 2020-2021.

Asi mismo, se rige por la normativa existente en el campo para el caso de Costa Rica,
especificamente en cumplimiento de la Ley de Proteccién de la persona frente al tratamiento

de sus datos personales en el articulo 09, la Ley 9234 en su articulo 03 y la Ley 7788. Es por



Capitulo I. Planteamiento del Problema

27
ello, que se solicito el consentimiento informado para el uso de los insumos segun lo indicado,
y las respuestas suministradas seran totalmente anénimas.

El consentimiento informado protege la libertad de eleccion de una persona y respeta
su autonomia. Ademas, se invita a cada persona a ser participante de esta investigacion, asi
como de los objetivos y métodos de la indagacion. También, la medida en que se mantendra la
confidencialidad de los archivos en los que se identifique al participante.

Igualmente dar al posible participante una oportunidad plena de hacer preguntas

relacionadas con lo que se deseaba estudiar.



Capitulo 1. Marco Teorico



Marco Tedrico

En este capitulo se exponen conceptos como teletrabajo, comunicacion y herramientas
tecnoldgicas con el fin de aclarar su definicion y lograr una mejor comprension de la
investigacion. La principal funcion del teletrabajo es que ha favorecido a los funcionarios para
que realicen sus labores desde su hogar, dando continuidad de sus funciones a lo interno de las
unidades académicas.

Por consiguiente, el teletrabajo hoy en dia da muchas oportunidades de flexibilidad en
la gestion y organizacion de trabajo, el cual se establece desde un lugar diferente a la
organizacion y, por otro lado, se mantiene la relacion constante en la institucion gracias a las
posibilidades que ofrecen los medios tecnoldgicos los cuales son esenciales para la labor.

Una de las particularidades més evidentes de las personas es que siempre estan
investigando y lo expresan a través de la comunicacion oral y escrita. Somos actores sociales,
que poseemos modos especificos de relacionarnos, que esencialmente se dan dentro de
procesos de comunicacién que articulan nuestra realidad inmediata y cultural.

Al mismo tiempo, el lenguaje aqui es un elemento esencial, como lo es para construir
desde este otro tipo de herramientas de comunicacion en que se interactla. Los procesos
comunicativos han permanecido vigentes en las interacciones de las personas en su contacto
con los otros. (Arredondo y Granda, 2015)

El desapego fisico entre trabajador y sus compafieros influyen en que la
comunicacion en algunos instantes no sea positiva, si bien las plataformas digitales acceden
mantener el contacto, deben existir comunicaciones personales entre superiores y
teletrabajadores, lo que permite transmitir mejor los mensajes y fomentar un liderazgo mas
abierto y capaz de tener en cuenta las opiniones e ideas de los trabajadores lo cual es
fundamental para superar la perfeccion en momentos de cambio.

Lo expuesto anteriormente, refleja que la comunicacion interna se podria ver afectada
con la implementacion del teletrabajo en algunos casos. Asi mismo, se debe reducir la
comunicacion informal para mantener a los teletrabajadores presentes en la institucion.

Cuando se ejecuta el teletrabajo se debe incrementar la comunicacion y la eficacia en
los equipos para lograr objetivos comunes, en los diferentes ambitos laborales por medio de la

virtualidad.
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Las principales caracteristicas del teletrabajo son: la realizacion del trabajo a distancia,
mediante el uso de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién; proporcionando,
el cambio en la organizacion del trabajo. Por tanto, si bien se verifica la existencia de varios
tipos de trabajo a distancia (como el trabajo a domicilio), s6lo se considerara teletrabajo al
realizado con la utilizacion intensiva y prevalente de las nuevas tecnologias de la informacion
y de la comunicacion. (Correa, 2015)

Asimismo, la experiencia y percepcion de los funcionarios que realizaron teletrabajo es
una fuente importante para conocer si se cumple con todas las necesidades de las personas que
hacen uso de las herramientas tecnoldgicas en sus labores diarias, que establecen si es 0 no
necesario perfeccionar las funciones a implementar para realizar sus labores de forma dptima.

También, al ser una modalidad de trabajo es importante profundizar en las percepciones
que tienen algunos funcionarios, lo que nos permitira comprender, desde la propia experiencia
de los trabajadores, como dificultades y retos que ofrece este tipo de trabajo, permitié el
conocimiento de las perspectivas que ellos tienen frente la modalidad de teletrabajo como
opcion.

En esa misma linea, la percepcién es el estudio de las influencias que hay que tener en
cuenta con las mismas cualidades, pueden producir impresiones diferentes, ya que interactian
entre si de forma dindmica junto con los sujetos se comprometen de alguna manera con el juicio
basado en la primera informacion antes de que reciban. (Psicologia-Online, 2018, parrafo 1)

Ahora bien, es importante saber que, la transformacion en la perspectiva del teletrabajo
se enfoca en la organizacion global y en todos los procesos dentro de la misma. Esta modalidad
rompe paradigmas, lo cual permite que los funcionarios experimenten las ventajas y beneficios
a partir de esta modalidad. (Bolivar et al., 2015)

Al mismo tiempo, la modalidad del teletrabajo incide en el éxito de las organizaciones
en cuanto a la productividad y los alcances que se quieran lograr, a partir de herramientas
tecnoldgicas que son fundamentales para lograr la ejecucion del teletrabajo en la Facultad de
Filosofia y Letras de la Universidad Nacional.

Segun Silva-Porto (2022), el teletrabajo expande las fronteras de la busqueda de empleo
y ofrece oportunidades a personas con distintos niveles educativos y distintas habilidades. Las
oportunidades para teletrabajar son mayores para quienes tienen habilidades digitales y acceso
a computadoras y equipos (parrafo 27).

En tal sentido, esta transformacion ha generado una cultura diferente en los funcionarios

y autoridades, trayendo competitividad en la organizacién, eficiencia y productividad con
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estrategias e implementacion de nuevas ideas en el teletrabajo, convirtiendo la organizacion
mas posicionada a nivel integral.

Es importante destacar que el teletrabajo paso repentinamente a ser la nueva forma de
laborar, como consecuencia de una pandemia que nadie esperaba y que se implemento en las
organizaciones de una manera remota y exitosa, tomando en cuenta la percepcion del personal
secretarial de la Facultad de Filosofia y Letras.

La Universidad Nacional gird una disposicion normativa UNA-R-DISC-014-2022 que,
si bien regula la figura del teletrabajo de manera general, aun requiere de ciertos ajustes para
regular las caracteristicas especiales del mismo y de esta manera permitir una adecuada
protecciodn a esta nueva clase de trabajadores.

Como se menciond anteriormente, la pandemia ha provocado que los funcionarios
tuvieran que pasar de modalidad presencial a una modalidad de teletrabajo, donde al principio
fue un poco dificil para todos y con un sentimiento de frustracion al no saber qué pasaria con
este cambio tan repentino. Ademas, es una modalidad donde cada persona cuenta con la opcion
de organizar sus funciones y realizarlas en cualquier momento de manera virtual o presencial.

En términos generales el teletrabajo permite a los funcionarios acceder a la informacion
desde cualquier parte en que se encuentre sin tener contacto fisico con sus compafieros
utilizando diversas formas de tecnologia, informacién y comunicacion, causando un gran
impacto en el &rea laboral, lo que obliga a la institucién a adaptarse a estos nuevos cambios y
transformar la gestion operativa. Estos avances tecnoldgicos ayudan al desarrollo del
teletrabajo. Ambos términos se complementan entre si, y hacen del empleo una actividad
menos estresante y amena para el trabajador.

Asi mismo, en la institucion, el teletrabajo se establecié como parte de las acciones
universitarias que estan orientadas a procesos nacionales e internacionales, esta experiencia
colaboré para que los funcionarios aprendieran del teletrabajo y su perspectiva, en la
Universidad Nacional. En términos generales se podrian definir algunos términos al tema:

Teletrabajo: es la prestacion de servicios de caracter no presencial fuera de las
instalaciones del patrono, en virtud de la cual un trabajador puede desarrollar su jornada
laboral desde su propio domicilio, centro que se destine para tal fin, o en trabajos de campo,
mediante el uso de medios telematicos. (Decreto N° 39225-MP-MTSS-MICITT)

Tecnologia: Se entiende como un conjunto de conocimientos de base cientifica que
permite describir, explicar, disefiar y aplicar soluciones técnicas a problemas practicos de

forma sistematica y racional. (Quintanilla, 2017)
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Como se mencionod anteriormente, la tecnologia brinda aplicaciones en el teletrabajo
con las que estamos presentes sin la necesidad de estar fisicamente en un lugar. Ademas, nos
permite cumplir con nuestros deberes diarios, aunque estemos a distancia. Esto permite
realizar las tareas en menos tiempo, a pesar de la gran cantidad de informacion que se dispone,
para la toma de decisiones més acertadas.

Herramientas TecnoloOgicas: Perfeccionar en gran medida la eficiencia y la
productividad internamente de una organizacion. Ademas de esto, en tiempo de pandemia, han
permitido a los equipos permanecer coordinados e informados del estado de los proyectos a
pesar de la distancia. Esta herramienta ayudara obtener los resultados esperados, ahorrando
tiempo y recursos. (Kenjo Blog, 2021)

Teletrabajador:

Es aquella persona que realiza su profesion fuera de su organizacion. El aspecto

primordial del teletrabajador es asumir mayor independencia en la elaboracion del

trabajo; sin embargo, debido a la evolucion de la tecnologia, el teletrabajar puede llegar

a estar mas fiscalizado para los colaboradores que prestan sus servicios dentro de la

empresa”. Traductores, programadores, disefiadores graficos, desarrolladores de web

son muchas de las profesiones que pueden teletrabajarse. (Educalingo, 2023, apartado
diccionario)

Segun Castro et al. (2017), dentro de los beneficios encontrados en el teletrabajo para
las empresas esta el reducir costos, promover nuevas herramientas de trabajo, disminuir en gran
manera los ausentismos y aumentar la motivacion laboral; asi mismo, se evidencian ventajas
para los teletrabajadores en cuanto a una mejor percepcién de calidad de vida dado que la
persona tiene mayor presencia fisica en el hogar.

Ademas, el teletrabajo perfecciona la calidad de vida de los empleados, teniendo en
cuenta que se tiene mas tiempo con la familia, a su vez al estar presente en su casa permite al
empleado compartir momentos para cumplir su rol. De igual forma se ven reducidos los niveles
de estrés en la persona al no tener que lidiar con el trafico vehicular, mejorando su estado de
animo, incluso permite a las mujeres ejercer su vida profesional y seguir dirigiendo el hogar.

Otro aspecto importante es que el teletrabajo crea al funcionario menos posibilidad de
interaccion de forma social, dado que el uso excesivo de la tecnologia y la poca interaccion con

las demas personas afecta la destreza de trabajar en equipo.
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Propuesta metodoldgica

Existen dos fuentes de informacion cuando se esta realizando investigacion. En general
la informacion es de donde vienen o se toman los datos, las fuentes pueden ser primarias o
secundarias.

La fuente primaria es la persona que recoge los datos de primero y produce la estadistica
de la informacién original, “son el resultado de ideas, conceptos, teorias de investigaciones,
que contienen informacidn directa antes de ser interpretada, o evaluado por otra persona, son
documentos que contienen informacion original que no ha sido editada, traducida o
reestructurada” (Maranto y Gonzéalez, 2015, p. 3). También se les conoce como fuentes de
primera mano y son muy utilizadas en las investigaciones académicas.

Fuentes secundarias son las que han proporcionado informacién de una fuente primaria,
donde ha sido editada y reorganizada por alguien mas. EIl proceso de esta indagacion logrd
darse por una interpretacion, un estudio, asi como la extraccion y modificacion de la
informacion de la fuente primaria.

Las personas que colaboran como informantes en la investigacion son el personal de
secretariado de la Facultad de Filosofia y Letras y los clientes de la UNA. Se contemplaron los
siguientes cargos:

a) Gestion Operativa Auxiliar en Servicios Secretariales

b) Técnico Auxiliar en Servicios Secretariales

c) Técnico General en Servicios Administrativos/ Apoyo administrativo
d) Técnico Asistencial en Servicios Secretariales

e) Profesional Auxiliar en Servicios Secretariales

f) Profesional Ejecutivo en Servicios Administrativos

La encuesta se realiz6 en las siguientes unidades académicas, la cual cuenta con 28

personas en el sector administrativo, segin los estratos supracitados:

a) Escuela de Literatura y Ciencias del Lenguaje

b) Instituto de Estudios Latinoamericanos

c) Escuela Ecuménica de Ciencias de la Religién

d) Instituto de Estudios de la Mujer

e) Escuela de Bibliotecologia, Documentacion e Informacion

f) Escuela de Filosofia
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Sistema de variables o categorias de estudio

Definicion conceptual

“La comunicacion es la interaccion entre dos 0 mas personas, es fundamental en
cualquier relacion humanay, por lo tanto, esta presente en la vida diaria” (Escuela Europea de
Direccién y Empresa, 2019, parrafo 1).

El teletrabajo se ejecuta en una ubicacién alejada de una oficina central o instalaciones
de produccion, separando asi al trabajador del contacto personal con colegas de trabajo que
estén en esa oficina, ademas, las nuevas tecnologias hacen posible esta separacion facilitando

la comunicacion. (Academia Internacional de Teletrabajo- América Latina y el Caribe, 2017)

Definicidn operacional

Se podria decir que la comunicacion en el teletrabajo se debe desenvolver con el
objetivo de disminuir la dimension de la comunicacion informal y conservar a los
teletrabajadores presentes en la organizaciéon. Cuando se crea un buen equipo de trabajo, la

comunicacion puede aumentar la eficacia dentro de las unidades académicas.

Nivel de interaccion del personal secretarial con el cliente interno

Es significativo tomar en cuenta que los funcionarios de la Facultad de Filosofia y
Letras ofrecen servicios de calidad y atencion al cliente, como un compromiso de las escuelas,
para proporcionar servicios coherentes e innovadores que satisfagan las necesidades de los
usuarios cuando se esta laborando de forma teletrabajable y no atrasar los procesos, y crear una
estrategia de atencion al cliente y cultura organizacional para optimizar el desempefio en las

metas y objetivos de la entidad.

Capacidad de construir interacciones mediante dindAmicas comunicativas

Para realizar interacciones mediante dindmicas comunicativas, se plantea realizar un
formulario y se traza con el fin de ejecutar acciones comunicativas o exitosas, que se establecen
a partir de sus interacciones y que sirven para lograr acuerdos que les facilite sus actividades
cotidianas.

En relacidon con una estrategia de comunicacion permite ubicar los momentos y los
espacios mas convenientes, para realizar intercambios de informacion con el proposito de que

los individuos conozcan que es lo que sucede en su medio.
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Esta tesis se trabajara con la medicion de los siguientes rangos, segun escala de
Likert.

a) Completamente de Acuerdo
b) De Acuerdo

c) Ni en acuerdo ni desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Completamente en desacuerdo

Las llamadas “escalas Likert” “son instrumentos psicométricos donde el encuestado
debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacidn, item o reactivo, lo que se realiza a
través de una escala ordenada y unidimensional” (Matas, 2018, p. 39). Estos instrumentos
suelen ser reconocidos entre los mas utilizados para la medicion en Ciencias Sociales.
Para medir estas variables se trabajara con los siguientes instrumentos:
a) Entrevista
b) Formulario
c) Indagatoria
d) Encuesta (Cuestionario)

Anadlisis de datos

En este punto se realizé el estudio de los datos una vez obtenidos, el proceso se basa en
un reporte de resultados, en el cual se hard la subdivision de categorias, sistematizacion de
datos, las codificaciones de la informacion.

Al considerar los datos cuantitativos debemos recordar dos cuestiones: primero, que los
modelos estadisticos son representaciones de la realidad y segundo, los resultados numéricos

se demuestran en contexto, cuya forma es:

a) Optar por el programa estadistico para el analisis de datos: Se utiliz6 el Google
Forms, al ser una forma mas rapida para que los usuarios respondan desde
cualquier explorador web.

b) Se ejecuto el formulario, se envio de una sola vez a todos los usuarios y se
obtuvieron los resultados deseados. Una vez que se incluyeron todos los campos
necesarios en el formulario, se compartio y recopilaron los datos.

c) Exploracion de los datos: Se analizan los datos obtenidos y se dan a conocer los

resultados son los deseados para la investigacion.
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d) Seevalud laconfiabilidad y validez del instrumento escogido: En la herramienta

se obtienen resultados en tiempo real y confiable de un instrumento que se
refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto y la validez que
mide la variable.

Se llevé a cabo el analisis estadistico descriptivo de cada variable del estudio
Se realizo un resumen de informacion que dan los datos. Se puede realizar
sintesis de la informacion para arrojar precision, sencillez y aclarar y ordenar
los datos.

Se prepararon los resultados: Se obtuvo la informacion de todas las respuestas

del cuestionario para mostrar los resultados finales. (Hernandez et al., 2014)



Capitulo I11. Marco Metodologico



Metodologia

A partir del problema definido en el trabajo de graduacion, se describe en este capitulo,
el conjunto metodologico utilizado, es decir las herramientas mediante las cuales se desarrolld
cada uno de los objetivos que se plantearon paso a paso, con respecto a la elaboracion de esta
investigacion proporcionada para estudiar las variables de esta indagacion.

La investigacion se desarrollo en el contexto de la Facultad de Filosofia y Letras. La
poblacién meta constituyd en una muestra del personal secretarial; para recabar su percepcion
sobre el uso de las herramientas tecnoldgicas para la comunicacién, implementadas en la
modalidad de teletrabajo en los procesos de comunicacion con el cliente interno, en el periodo
2020-2021.

Paradigma de investigacion

El conocimiento de los paradigmas de investigacion nos remite a los modelos
metodologicos, que se incluyen en el estudio. En este caso corresponde a un paradigma
positivista interpretativo. Se trata de entender las percepciones del personal secretarial en la
tematica ya anotada. Se le Ilama también paradigma cualitativo poque utiliza métodos y
técnicas de investigacion y a la vez busca concretar los conceptos del conocimiento, emanados
de la realidad.

Se pretende que la investigacion, al ser enfocada directamente a las personas
funcionarias de la Facultad Filosofia y Letras, con el objeto de percibir de manera clara lo que
piensan, sienten y cual es su modo de actuar sobre la influencia del uso de herramientas
tecnoldgicas en el teletrabajo para los procesos de comunicacion en el entorno laboral que se
encuentran.

El aporte que se aspira a generar son propuestas de mejora permanente, para aplicar en
la problematica de los profesionales, investigadores y estudiantes que comparten ideas sobre
los planteamientos por los que se opte en una indagacion.

Segun Ricoy (2006),

El paradigma fue usado por Gage (citado por Shulman, 1989) para referirse a los

modelos como maneras de pensar 0 pautas para la investigacion que pueden conducir

al desarrollo de la teoria. Kuhn (1970) expresa que un paradigma es un compromiso
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implicito, no formulado ni difundido, de una comunidad de estudiosos con determinado

marco conceptual. (p. 12)

Ademas, agrega que “El concepto de paradigma presenta otro tipo de concepciones
menos restrictivas por parte de algunos autores que se citan. Afortunadamente, frente a las
posiciones clasicas de caracter cuantitativo se encuentran con posiciones mas pluralistas en los
momentos actuales” (Ricoy, 2006, p. 12).

Esta investigacion reconoce la percepcion como un fendémeno cualitativo de
importancia en el proceso de medicidn de este estudio y de su intensidad en abordar desde un
paradigma positivista para evidenciar el comportamiento del fendbmeno en la poblacién. Nace
de la subjetividad, de la vision especifica del individuo ante un contexto, al recopilar la
percepcion en términos de ideas, se parte del nivel interior del sujeto, no obstante, los procesos
de medicién pueden ser cuantificados.

Al mismo tiempo, el paradigma provisto adquirié como modelo de investigacién en las
Ciencias Fisicas y Naturales, que alude a una manera particular de ver la realidad, una forma
de actuar, alcanzando el modelo hipotético-deductivo, las variables «dependientes» e
«independientes», entre las que se establecen las relaciones estadisticas.

Best (1981) reconoce el control o manipulacion que se da sobre las variables, estimulos
o0 condiciones ambientales, dirigiéndose el enfoque hacia las relaciones de causa-efecto. Con
todo, este autor ensalza la exactitud para descubrir y desarrollar un cuerpo de conocimiento
generalizable a un amplio sector de la poblacién.

Enfoque metodoldgico

La investigacion parte de un enfoque mixto, porque se utilizé recoleccion y anélisis de
datos, a fin de contestar preguntas de la investigacion, asi como probar hipétesis establecidas
previamente. Se establece la medicion numérica, el conteo y el uso frecuencial de la estadistica
para determinar con certeza algunos patrones de comportamiento de una poblacion.
(Hernédndez et al., 2014)

Segun Hernandez et al. (2014), “el enfoque metodologico es parte de una idea que va
acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se reviso
la literatura y se construyé un marco o una perspectiva teérica” (p. 4). De las preguntas se
establecieron hipotesis y variables; se trazd un plan para probarlas (disefio); se midio las
variables en un determinado contexto; se analizé las mediciones obtenidas utilizando métodos

estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones. (Hernandez et al., 2014)
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Segun Hernandez (2014, p. 534), los métodos mixtos representan un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el
andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusidn conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada. Para ejemplificar, la
investigacion mixta es un enfoque que implica unir los métodos cuantitativo y cualitativo en
un mismo estudio. Esto permite una amplia descripcion del andlisis de estos procesos, al
concentrar estos dos enfoques.

Por consiguiente, los enfoques cuantitativos y cualitativos son principalmente: el
planteamiento del problema, el disefio de investigacion, el muestreo, la recoleccion de los
datos, los procedimientos de analisis o interpretacion de los datos. Esta indagacién es de
enfoque mixto utiliza el enfoque cualitativo para la recoleccion de datos, sin medicion numérica
para descubrir o mejorar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion. EIl enfoque
cuantitativo maneja la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, con el fin crear pautas de comportamiento y probar teorias.

El método empleado para esta investigacion es el enfoque mixto requiriendo la
implementacién de instrumentos tanto cualitativos como cuantitativos tales como: un
cuestionario aplicado en las diferentes unidades académicas de la Facultad de Filosofia y
Letras.

La intencién en este tipo de investigacion es conocer las percepciones del personal
secretarial sobre la influencia del uso de herramientas tecnoldgicas en el teletrabajo, se trata de
hacer que el personal encuestado tenga la posibilidad de decir como realmente se siente
realizando teletrabajo, sin temor a ser sancionado. Lo anterior, justifica la necesidad de tratar
la informacion recogida con suma confidencialidad.

Ademas, este enfoque responde el problema planteado, simboliza la informacién que
importa investigar, define los limites y alcances de la investigacion. Responde a los objetivos
0 propositos de la investigacion, esta responde una secuencia ldgica, horizontal y sirve para
sistematizar los datos recogidos. (Vargas, 2013)

Igualmente se establece el enfoque a partir del marco tedrico investigado y se ejecuta
por una lista de subcategorias. Las cuales son propiedades de las categorias, representa el

detalle de la informacidn que se va a investigar.

Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es analitico descriptivo, se trata de una investigacion a efecto

de proceder de una caracterizacion del fendmeno en estudio, buscan las propiedades, las
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caracteristicas y las percepciones de las funcionarias de la Facultad para su andlisis.
Unicamente pretenden medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta
sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo. (Hernandez et al.,
2014, p. 80)

El anélisis descriptivo, consiste en describir los datos existentes y las situaciones que
conduzcan a nuevos hechos, basado en una o varias preguntas de investigacion. Ademas, esta
investigacion descriptiva se encarga de puntualizar las caracteristicas de la poblacion que esta
estudiando. Esta metodologia se centra mas en el “qué”, en lugar del “por qué” del sujeto de
investigacion.

En otras palabras, su objetivo es describir la naturaleza de un segmento demografico,
sin centrarse en las razones por las que se produce un determinado fenémeno. Es decir,
“describe” el tema de investigacion, sin cubrir “por qué” ocurre. (Hernandez, 2014)
Poblacion

Se procedi6 con la creacion de los instrumentos, los cuales fueron suministrados a la
poblacidn seleccionada. Es necesario mencionar que se aplicéd un cuestionario para cada uno
de los informantes, se envid el mismo a sus correos electronicos mediante la plataforma de
formularios de Google Docs, en este caso al personal secretarial de la Facultad de Filosofia y
Letras. Se trabajo con la poblacién de la Facultad de Filosofia y Letras, de la UNA, la cual
estd conformada por 4 escuelas (Escuela de Literatura y Ciencias del Lenguaje, Escuela
Ecuménica de Ciencias de la Religién, Escuela de Filosofia, Escuela de Bibliotecologia,
Documentacion e Informacién). Ademas, por 2 institutos ( Instituto de Estudios de la Mujer,
Instituto de Estudios Latinoamericanos) y Decanato., del personal de secretariado, quienes
conforman el equipo de trabajo con 28 personas.

Una poblacion puede estar relacionada a cualquier conjunto de elementos de los cuales
pretendemos investigar y conocer sus caracteristicas o una de ellas y para el cual seran
validadas las conclusiones obtenidas en la investigacion. (Hernandez, 2014)

La poblacion delimitada no solo dependia de los objetivos de estudio sino de las razones
practicas, debe situarse en las caracteristicas de contenido, lugar y el tiempo. Es un conjunto
de elementos, definidos por una 0 mas caracteristicas, de las que gozan todos los elementos
que la forman. Toda investigacion debe ser transparente y sujeta a critica, lo que permite

examinar los resultados.


http://www.bffl.una.ac.cr/
http://www.literatura.una.ac.cr/
http://www.ecumenica.una.ac.cr/
http://www.ecumenica.una.ac.cr/
http://www.filosofia.una.ac.cr/
https://www.bibliotecologia.una.ac.cr/index.php/es/
https://www.bibliotecologia.una.ac.cr/index.php/es/
https://www.bibliotecologia.una.ac.cr/index.php/es/
http://www.iem.una.ac.cr/
http://www.idela.una.ac.cr/
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Sujetos de fuentes de informacion.

Sistema de variables

Las variables se pueden clasificar en distintos criterios que tratardn en esta
investigacion, es algo cuya cualidad o cantidad puede variar. Esto quiere decir que dicho
elemento influye de manera directa al sujeto que se desea estudiar.

La modalidad del teletrabajo en la Universidad Nacional se incrementd ante la
emergencia sanitaria por la pandemia durante los afios 2020 y 2022, en donde el personal
administrativo en muchos casos no contaba con el equipo necesario para ejecutar sus
actividades laborales, se recurrié a los recursos de la institucién y conocimiento de
herramientas tecnoldgicas, por medio de reuniones diarias con todos los miembros del equipo
a través de videollamada para determinar qué tareas llevaria a cabo cada persona, la
Universidad puso a disposicion herramientas basicas de apoyo como el aula
virtual, Microsoft Teams y Office 365, videoconferencia Zoom, Google Classroom vy
videoconferencia con Google Meets, para que fuera util a los funcionarios para el respaldo de
la informacién en la nube, por lo tanto institucionalmente se implementaron procesos de
capacitacion para dotar al personal de las competencias y habilidades necesarias.

Se fijaron canales de comunicacién determinados para el personal administrativo con
el cliente interno como: correo electronico, WhatsApp, Teams, Zoom, teléfono, ante el
incremento de las consultas se evidencia una mayor demanda de los servicios y requerimientos,
el cual dio una apertura a nuevas vias de comunicacion.

En las investigaciones cuantitativas, las variables deben especificarse con
independencia del tipo de investigacion por efectuar (descriptiva, correlacional o causal), en
las que son comunes los términos de variable dependiente y variable independiente. (Rivas,
2015) También en la indagacion existe un proceso légico para la identificacion de variables
que inicia con la percepcion del entorno que rodea al problema a estudiar. (Rivas, 2015)

Las variables dependientes son importantes para que el investigador mida o forme el
efecto de la variable independiente o variable de causa, dando respuesta a los comportamientos
que se le considera de los valores mencionados, la cual representa la consecuencia de los
cambios en el sujeto bajo estudio o en la situacidn que se esta estudiando, dentro de las cuales

estan:
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Herramientas tecnoldgicas

Las herramientas tecnoldgicas “nos permiten tener acceso a la informacion, y estan a
disposicion de todos los individuos, en la mayoria de los casos, de forma gratuita” (Torrecilla,
2020, pérrafo 1).

El uso y aplicacion que se le da a estas herramientas va a depender de las necesidades
de cada usuario.

En este mismo contexto han transformado totalmente la forma en la que nos
comunicamos con los demés, proporciondndonos herramientas para platicar, compartir
imégenes, archivos y mucho mas facilitando la vida. “Actualmente las herramientas
tecnoldgicas se han hecho imprescindibles en las actividades de los diferentes ambitos que
existen, ya que han servido para optimizar y mejorar todos los procesos” (Torrecilla, 2023,
parrafo 2).

Comunicacion
Es el proceso mediante el cual se transmite y recibe una informacion.
Segun Osteicoechea (2023)

Todo ser humano tiene la capacidad de comunicarse con los demas. Pero, para que este
proceso se lleve a cabo, es indispensable la presencia de varios elementos: que exista
un emisor, un receptor, alguien a quien vaya dirigida la informacién y que la reciba; y
un canal, que puede ser oral o escrito. El término comunicacion procede del latin

“communicare” que significa “hacer a otro participe de lo que uno tiene”.
Variable independiente

La variable independiente determina cualidades, caracteristicas o situaciones que
puede tener sobre diferentes elementos, puede ser explicado por ciertas variables
independientes.

Algunos ejemplos de variables independientes son el tiempo en meses que se lleva
teletrabajando, los dias de jornada de trabajo y la proporcion de dias que teletrabaja.

Teletrabajo


https://conceptodefinicion.de/informacion/
https://eldinero.com.do/215498/cuando-la-comunicacion-es-un-carrito-de-supermercado/
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Es una modalidad mediante la cual el Ministerio de trabajo permite a los
colaboradores realizar sus tareas y asignaciones fuera de las instalaciones fisicas, de forma
parcial o total, utilizando diversos medios teleméticos para ejecutar sus labores. (Rica, 2021)

El autor Santillan (2020) define el teletrabajo “como un nuevo esquema de laborar, en
un lugar alejado de una oficina central o instalaciones de produccion, comercio, servicios,

separando al trabajador del contacto con el personal que este en la oficina” (parrafo 10).

Técnicas

Dentro de la metodologia aplicada se utilizaran entrevistas, consultas al personal con
criterio de expertos, encuestas con preguntas abiertas y cerradas e indagatorias. El investigador
es quien, mediante diversos métodos o técnicas, recoge los datos, observa, entrevista, revisa

documentos de la investigacion. (Herndndez et al., 2014)
Encuesta

Segun Lépez y Fachelli (2016), “la encuesta es una de las técnicas de investigacion
social méas usada y de las Ciencias Sociales que ha trascendido el ambito estricto de la
investigacion cientifica” (p. 124).

La encuesta, como método de investigacion implica de forma coordinada multiples
técnicas especificas tales como: el disefio de la muestra, la construccion del cuestionario, la
medicion y la construccion de indices y escalas, la entrevista, la codificacion, la organizacién
y seguimiento del trabajo de campo, la preparacion de los datos para el analisis, las técnicas de
andlisis, el software de registro y de analisis, y la presentacion de resultados. (Lépez y Fachelli,
2016)

Anadlisis de datos

En el presente capitulo cabe hacer mencion de la metodologia empleada para llevar a
cabo la encuesta, se realiza el procedimiento a la poblacion secretarial en 4 escuelas de la
Facultad de Filosofia y Letras y 2 institutos, con un total de 28 persona; sin embargo, 7 se
abstuvieron de contestar, por lo que para realizar el analisis de los resultados se toman en cuenta
solo 21 personas que estuvieron anuentes a colaborar con el formulario.

El anélisis de los datos e informacion de los instrumentos fueron de gran aporte a la
investigacion titulada Percepciones del personal secretarial de la Facultad de Filosofia y Letras

de la Universidad Nacional sobre la influencia del uso de las herramientas tecnoldgicas para la
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comunicacion implementadas en la modalidad de teletrabajo en los procesos de comunicacion
con el cliente interno de la UNA en el periodo 2020-2021.

Las variables de esta investigacion seran descriptivas y se enfocan mas en la poblacion
que se estudio, dio como resultado detalles sobre el objeto de estudio. La misma se caracteriza
por la creacion de preguntas y analisis de datos que se llevo a cabo sobre el tema, los datos
obtenidos y analizados a partir de la investigacion descriptiva pueden ser investigadas mas a
fondo utilizando otras técnicas, pueden medirse a lo largo del tiempo gracias a la capacidad
estadistica de la investigacion descriptiva. (Muguira, 2023)

La encuesta es una herramienta de retroalimentacion, ya que retne datos confiables y
calidad al contar con preguntas abiertas y cerradas, la cual se realiza en linea de forma rapida,
con el propésito de evaluar los resultados de un programa en ejecucion sobre el tema de
teletrabajo, comunicacion y tecnologia.

De esta forma es como a continuacion se muestran los resultados logrados de la
encuesta, segun las variables a considerar para la determinacion de las necesidades del
teletrabajo, comunicacion y tecnologia en la organizacién con el personal secretarial y el cliente
interno, estas variables se adquirieron de los objetivos de la investigacion.

Tomando en cuenta las variables en relacion con el teletrabajo, comunicaciéon y
tecnologia, se instaurd como objeto general el “Establecer la influencia que las herramientas
tecnoldgicas usadas en teletrabajo han tenido en la comunicacion del personal secretarial con
el cliente interno de la Facultad de Filosofia y Letras de la Universidad Nacional de la UNA en
el periodo 2020-2021”. Para el objetivo general se efectud el analisis de sus indicadores de
gestion como fuente de la informacion brindada por el personal entrevistado.

Esta investigacion esta orientada en el paradigma positivista, registra el control o
manejo que se da sobre las variables, estimulos o condiciones ambientales, dirigiéndose el
enfoque hacia las relaciones de causa-efecto, para descubrir y desarrollar un cuerpo de
conocimiento generalizable a un amplio sector de la poblacion.

Este capitulo también contiene detalles del marco teérico del estudio. Aqui se explican
conceptos como teletrabajo, herramientas tecnologicas y procesos de comunicacion con el fin
de determinar su definicion y lograr una mejor comprension de la investigacion, para poder
tener un actualizado contexto del tema. También se detallan los términos de desempefio,
procesos, personal Secretarial, adaptacion y organizacion entre otros.

Procesos de comunicacion
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Los procesos de comunicacion son parte del comportamiento de la institucion y, por
tanto, es un hecho objetivo. La comunicacion puede ser definida como el repertorio de
procesos, mensajes y medios involucrados en la transmisién de informacién por parte de la
organizacion, no se refiere solo a los mensajes, sino a los actos, al comportamiento mediante
el cual todas las empresas, transmiten informacion sobre su identidad, su mision, su forma de
hacer las cosas y hasta sobre sus clientes. (Leal, 2015)

Desempefio

Segun Acosta (2018) citado en Mamani y Caceres (2019, p. 6), se define el desempefio
laboral como “la demostracion aptitudinal del trabajador durante la ejecucion de su tarea. Esta
valoracién es individual fundada en el esfuerzo personal”. Ademas, agrega que Robbins y
Judge (2013) y Acosta (2018) llegan a coincidir con la idea del desempefio al conceptualizarlo
con las aptitudes que el colaborador posee para el desarrollo eficiente de sus funciones.
(Mamani y Caceres, 2019)

Procesos

Segun Westreicher (2024) “Un proceso es una secuencia de acciones ordenadas que se
realizan para lograr un objetivo especifico, y puede aplicarse a una variedad de campos”
(apartado puntos clave). Se trata de un concepto aplicable a muchos dmbitos, a la empresa. Un
proceso se trata entonces, en general, de una serie de operaciones realizadas en orden especifico
y con un objetivo.

Personal secretarial

Persona que se encarga de las labores administrativas de un organismo, institucion o
corporacion y desempefia las funciones de extender actas, dar fe de los acuerdos y custodia de

los documentos de esa entidad.
Organizacion

Una organizacion es un conjunto de elementos, compuesto principalmente por
personas, que actlian e interactdan entre si bajo una estructura pensada y disefiada para que los
recursos humanos, financieros, fisicos, de informacion y otros, de forma coordinada, ordenada
y regulada por un conjunto de normas, logren determinados fines, los cuales pueden ser de

lucro o no. (Thompson, 2007)
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Instrumento de investigacion

El instrumento por utilizar en esta investigacion es el cuestionario “un conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables a medir” (Hernandez et al., 2014, p. 217) ya que este
se acopla a nuestra investigacion y contribuird a obtener los resultados esperados que motivaron
la investigacion.

Es importante sefialar que este tipo de instrumento cuenta con dos tipos de preguntas
que serian cerradas y abiertas. Las preguntas cerradas contienen opciones de respuestas, donde
se le presenta al sujeto las posibilidades contestaciones y ellos se deben circunscribir a estas.
Cabe resaltar que las preguntas cerradas deben tener al menos dos o mas opciones de
respuestas. Por otro lado, las preguntas abiertas no definen de antemano las respuestas. El
namero de categorias de respuestas es muy alto y es casi improbable definir, con anticipacion,
las posibles respuestas.

Este tipo de preguntas se puede combinar en el cuestionario, segun la informacion que
se necesite recopilar y de la forma que mejor se acople, para obtener mayores resultados.

Ademas, el cuestionario consta de tres partes:

a) La introduccion: Se explica el objetivo del instrumento, la institucion que
representa, peticion de colaboracidn para responder y un agradecimiento por su
participacion en el llenado de este.

b) Las instrucciones: Deben de ser tan claras que quienes respondan entiendan qué
hacer.

c) El cuerpo o grupo de preguntas: No puede ser tan corto que se pierda

informacidn, o tan largo que por tedioso no se responda o se haga parcialmente.

El alcance con la poblacién de estudio

El alcance de una investigacion muestra el resultado que se obtendré a partir de ella 'y
condiciona la técnica que se seguird para obtener dichos resultados, por lo que es muy
importante identificar dicho alcance antes de iniciar el desarrollo de la investigacion.

En seguimiento, se describe paso a paso el trabajo de campo para un area de muestreo
utilizada en la presente investigacion segun ‘Percepciones del personal secretarial de la
Facultad de Filosofia y Letras sobre la influencia del uso de herramientas tecnoldgicas en
teletrabajo para los procesos de comunicacion con el cliente interno de la UNA en el 2020-
2021,
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Proceso de recoleccion de datos

Los datos se recopilaron mediante el Forms Google en las &reas de muestreo
establecidas, donde la fuente principal de informacion estd compuesta por el personal de
secretariado de la Facultad de Filosofiay Letras y los clientes de la UNA, se contemplaron los
siguientes cargos:

a) Gestion

b) Técnico

c) Profesional

Figura 1. Recoleccion de datos

Se lleva a cabo
Bxplorar los analisis estadistico
datos descriptivo de cada
variable del estudio

Seleccionar e
programa
estadistico

para el
andlisis de
datos

A

Se evalla la
confizbilidad v Se preparan los
validez def resultados
instrumento

Ejecutar el
programa

Cuestionario Perscepciones del pesonal secretarial

Finaliza el proceso

Fuente: Elaboracion propia

Organizacion del trabajo de campo

a) Estructura del trabajo de campo

La estructura del trabajo de campo se efectla por medio del personal secretarial de la
Facultad de Filosofia y Letras seleccionado para aplicar a toda la poblacion, tomando en cuenta
los siguientes puntos:

a) Analisis de la informacion que se desea recabar, segun los objetivos especificos

planteados en la investigacion.
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by La organizacion y planificacion del trabajo de campo, asi como la preparacion de los
recursos y el material necesario para la aplicacion del muestreo por cargos del perfil
secretarial.

c) El seguimiento y respaldo del trabajo de campo, con el fin de asegurar la calidad y
homogeneidad de la informacién.

d) El control y la validacion de los formularios de campo.

e) El control de los datos y la evaluacién de su calidad.

f) Larecopilacion de la informacion obtenida.

g) Lainformaciony difusion de los resultados.
b) Cronograma de actividades
Se establece un cronograma mediante la Herramienta Gantt, en la que se proyectan las

fechas calendarizadas para la ejecucion de tareas, para de esta manera garantizar la adecuada

planificacién del trabajo de campo que se llevara a cabo.

Figura 2. Calendario trabajo de campo

FEBRERO‘ MARZO ‘ ABRIL ‘ MAYO ‘ JUNIO ‘ JuLio ‘AGOSTO %EPTIEMBR% OCTUBRE ‘NOVIE

2022

1/2|3/4|1(2|3|4(1/2(3(4|1(2/3(4(1|2(3|4|1|2|3[4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1]|2

Actividad

Correccion del Avance | revisado por la lectora
y tutora de la investigacién.

Confeccién de instrumentos

para la recoleccion de datos relevantes al
desarrollo de la investigacion.

Revision del intrumento por parte de la tutora

Aplicacién del trabajo de campo, recoleccién
de informacién para la investigacion.

OBSERVACIONES Las columnas de color anaranjado significan recesos institucionales

Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto
Para esta investigacion no se requirio de un presupuesto amplio para la aplicacién de
las entrevistas, puesto que los formularios se realizan en una herramienta gratuita, de manera

que no se necesita el uso de materiales adicionales, ni se incurre en gastos.

Composicién del equipo de campo

En este caso se realiz una distribucion ordenada segln la persona secretarial y se aplicd
un cuestionario por persona, con un total de 27 participantes, de los cuales solo 21 funcionarios
completaron el instrumento, segun se establecio la muestra para la presente investigacion.

Durante este proceso se realizan las siguientes tareas:



51
Capitulo Ill. Marco Metodolégico

a) Preparar el trabajo de campo: realizar la investigacion bibliogréfica, preparar los
formularios de campo.

b) Planificar el trabajo del equipo.

c¢) Vigilar la logistica del equipo.

d) Asegurarse que los formularios de campo se completen adecuadamente y que los datos
recogidos sean fiables.

e) Orientar a los encuestados en caso de contar con dudas adicionales.

Preparacion del trabajo de campo

a) Investigacion

Se requiere recabar la informacion anteriormente contenida en el marco conceptual de
la presente investigacion en el cual se detallan datos relevantes sobre la percepcion del
teletrabajo en el uso de las herramientas tecnoldgicas y la comunicacion esto con el fin de
conocer mas detalladamente el tema en el cual se basa esta investigacion.

b) Contactos

Se hace una seleccidn de las personas que formaron parte de la muestra.
c) Preparacion de los formularios de campo
El equipo de trabajo prepar6 las preguntas e incluyo en la herramienta de apoyo
tecnolégico los formularios para la aplicacion de las encuestas via digital, necesarias para
abarcar las areas de muestreo asignadas, se plantean un total de 20 preguntas para la recoleccion
de los datos.

d) Material de campo por equipo

El equipo necesario para realizar el formulario se compone de:
e Acceso a internet.

e Laptop o teléfono inteligente.



Capitulo V. Presentacion de la
Informacion



Recopilacion de datos
El equipo debe establecer contactos con la poblacion y comentarles el objetivo de la

entrevista y el tema a desarrollar mediante una explicacion breve y comentar la finalidad del
estudio.

La cooperacion y el apoyo de la poblacion seleccionada es fundamental para realizar el
trabajo de campo segun los siguientes aspectos:

a) Recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realiza por medio del apoyo tecnoldgico a través de la
herramienta Google Forms, la cual permite obtener los resultados de manera agil y confiable,
una vez obtenidas las muestras permite finalizar la entrevista para cerrar el acceso al enlace y
gue no se pueda ingresar nuevamente de manera que esto no afecte los datos obtenidos.

b) Cuestionario

El grupo de interés que completd el cuestionario fue un total de 21 personas que laboran
en la Facultad de Filosofia y Letras de la Universidad Nacional.

c) Organizacion de las entrevistas

En primer lugar, la recoleccion de datos procedentes de entrevistas se obtiene de las
bases de datos que brinda la herramienta, en la cual se recolecta toda la informacion de las
respuestas brindadas en los formularios. Los datos son obtenidos y procesados segun
corresponde.

Todo esto, segun lo sefialado en el cronograma de actividades realizado para el correcto
cumplimiento de las tareas.

d) Técnicas de recoleccion de datos

Por medio de la herramienta Google Forms se plantearon preguntas claras y sencillas
para que la comprension del entrevistado fuera facil para el entrevistado, en las que cuales se
les brindaron opciones y con una Unica respuesta, tomando en cuenta la cultura y el idioma del
entrevistado.

e) Analisis e interpretacion de datos

En este proceso se realizara la exploracion y transformacion de los datos para
identificar tendencias y patrones que posee la poblacion en estudio con respecto al tema
planteado en la investigacion.

f) Validacion de Instrumentos
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Esta investigacion, utiliza instrumentos para comprender los objetos de estudio, donde
se aplica el cuestionario, ademas, se obtendran datos relacionados a hechos, experiencias que
pueden ser numéricos, descriptivos o visuales, para luego realizar los analisis correspondientes
de los datos.

Se cuenta con una estructura en donde se indica el nombre de la investigacion a
desarrollar, ademas una introduccion explicando por qué se esta aplicando el instrumento, asi
también el consentimiento informado. Adicionalmente se presentan 20 preguntas tanto abiertas
como cerradas, sobre la unidad académica, puesto, afios de laborar, ventajas de herramientas
tecnoldgicas entre otras. El cuestionario se completa de forma anénima y confidencial para
dicha investigacion.

Este cuestionario esta estructurado por una seria de items, los cuales siguen un orden
I6gico, para que sea de facil interpretacion al personal entrevistado de lo més general a lo mas
complejo. Ademas, la elaboracion del cuestionario logra una cuidadosa valoracion entre el
problema, los objetivos de investigacion, y el tipo de informacion que se solicita mediante el
disefio y aplicacién del instrumento.

Las preguntas abiertas son aquellas que se manejan para formular una pregunta sin que
exista una propuesta, para que el encuestado responda con total libertad. De esta forma, se
obtienen pensamientos de las personas consultadas, ayudando la identificacion de nuevas
opiniones.

Por su parte, las preguntas cerradas se usan cuando se pretende proponer una lista de
respuestas a la persona investigada, garantizando la coherencia de los procedimientos de
respuesta. El uso de preguntas cerradas da lugar a un procesamiento de datos o respuestas

recopiladas méas sencillo que el ofrecido en las preguntas abiertas. (Calvo, 2022)

Tabulacién de datos

Al ser un cuestionario de Google Forms se realiza de forma sistematica, permite
almacenar las respuestas de forma estructurada y ordenada y, por otro lado, nos ayudan a
analizar las respuestas que resulten sencillas de leer y comprender el resultado. Ademas,
permite adquirir graficos a partir de las respuestas de forma descriptiva.

En las siguientes imagenes se muestra los resultados brindados en el cuestionario.


https://investigaliacr.com/investigacion/el-problema-de-investigacion/
https://investigaliacr.com/investigacion/el-problema-de-investigacion/
https://investigaliacr.com/investigacion/como-definir-objetivos-de-investigacion/
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Figura 3. Unidad Académica

@ Escuela de Literatura y Ciencias del
Lenguaje

@ Instituto de Estudios Latinoamericanos
Escuela Ecumeénica de Ciencias de la
Religion

@ Escuela de Filosofia

@ Instituto de Estudios de la Mujer

@ Escuela de Bibliotecologia,
Documentacion e Informacion

@ Decanato

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

En esta imagen se observa la participacion del 100% de las personas que colaboraron en el

cuestionario por parte de las Unidades Académicas participantes de la siguiente manera:

Como se observa en la imagen anterior, el Decanato obtuvo un 19%, seguidamente la
Escuela de Literatura y Ciencias del Lenguaje logr6 el mayor porcentaje con un 42,9 %, y con
un porcentaje de 9, 5% la Escuela Ecuménica de Ciencias de la Religién, Escuela de Filosofia
e Instituto de Estudios de la mujer. Ademas, con un 9,6% representando por el Instituto de

Estudios Latinoamericanos y Escuela de Bibliotecologia Documentacion e Informacion.

Figura 4. Puesto

@ Gestion Operativa Auxiliar en Servicios
Secretariales

@ Tecnico Auxiliar en Servicios
Secretariales

Técnico Asistencial en Servicios

‘ Secretariales
@ Frofesional Auxiliar en Servicios Secr...
@ Técnico General en Servicios Adminis_ .

@ Frofesional Ejecutivo en Servicios Ad...
@ Técnico General en servicios paraaca. .

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

En importante conocer el puesto que desempefia el personal secretarial de la Facultad
de Filosofia y Letras, donde se refleja con un 14,3% que pertenecen a Profesionales Ejecutivos
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en Servicios Administrativos, por consiguiente con 9,6% representando por Técnico General
en servicios paracadémicos y Gestion Operativa Auxiliar en Servicios Secretariales con 19%
de Técnico Auxiliar en Servicios Secretariales, seguidamente 28,6% Técnico Asistencial en
Servicios Secretariales, también con 19% Profesional Auxiliar en Servicios Secretariales y por

ultimo 9,5% Técnico General en Servicios Administrativos.

Figura 5. Tiempo laborar en la Unidad Académica

@ Menos de un afio
® 1355 afios

6a 10 afios
@ Mas de 10 afios

‘

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

En la pregunta 3 los entrevistados suministraron informacidn para conocer que la mayor
parte de los funcionarios tienen mas de 10 afios de laborar en la Unidad académica. Se puede
reflejar que el 4,8% cuenta con menos de 1 afio, posteriormente un 19% de 1 a 5 afios,
asimismo, con 9,5% con 6 a 10 afios, resultando que el 66,7% de las personas tienen méas de 10

afnos de laborar en la Unidad Académica.

Figura 6. Ha realizado teletrabajo antes de marzo 2020

® s
® Mo

En algunas ocasicnes

Fuente: Elaboracién propia con datos del instrumento
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En la pregunta 4 es fundamental conocer si los funcionarios realizaron teletrabajo antes
de marzo del 2020, resultando que un 81% no habian hecho teletrabajo, el 19% si lo habian

realizado. Se confirma que la mayor parte de los funcionarios no realizaban teletrabajo.

Figura 7. Contaba con teletrabajo antes de la pandemia

@ s
@ No

Mo
20 (95.2%)

95.2%

‘

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

Seguidamente, la pregunta 5 esté relacionada con la anterior, donde se observa que 4,8
% si realizaban teletrabajo, siendo lo contrario con el 95,2% que no realizaban teletrabajo

antes de la pandemia.

Figura 8. Cuales medios utiliza para la comunicacion
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Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

Por consiguiente, la pregunta 6 es sumamente valiosa para determinar aspectos que
definen el proceso de comunicacion en el Teletrabajo. Segun las respuestas obtenidas de los

participantes los entrevistados consideran que en la pandemia fue dificil obtener respuestas de
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otras instancias de forma inmediata. Al principio fue complejo ya que no se tenia la experiencia.
Luego fue fluido y se realiz6 de manera 6ptima. Fue un poco dificil que los estudiantes y
académicos se acostumbraran a la comunicacion via correo electronico, Teams o Zoom, pero
cuando se logré fue todo un éxito. Las respuestas a las consultas o solicitudes siempre fueron
rapidas.

Los funcionarios participantes mencionan que al principio fue complicado; sin
embargo, con la familiarizacion de las herramientas y plataformas la comunicacion fue méas
que fluida. Se logro y fue un proceso mediante los diferentes usos de la tecnologia (WhatsApp,
Formularios, correo electronico, plataformas de comunicacion directa como Zoom y Teams)
las cuales permitieron la efectiva comunicacion y resolucion oportuna de las diferentes
solicitudes o gestiones.

El teletrabajo es una modalidad que independientemente del lugar, tiene como objetivo
es mantener la comunicacion y las tareas diarias del trabajo de forma fluida, expedita,
excelente, efectiva, asertiva, oportuna, mas agil, eficiente, ordenada, positiva, y en constante
mejoramiento utilizando las herramientas tecnoldgicas.

Como resultado de la pregunta 7, se les consulté a los funcionarios, cual es el
cumplimiento de sus labores, en lo que corresponde a la comunicacién verbal con los clientes
internos, utilizando Teams, Zoom, Meet, via telefonica o WhatsApp.

Por lo anterior, se muestra, que las herramientas teams, Whatsapp, via telefénicay Meet
han sido las més utilizadas por el personal para comunicarse.

Como podemos observar en la escala de 0 a 20 la herramienta mas utilizada se ve
reflejada con la herramienta teams con un 20 (95.2%), de igual forma por WhatsApp,
seguidamente con un 19 (90,5%) via telefénica y con un 16(76,2%) la herramienta Zoom,
posterior la herramienta Meet con un 8(38,1%, en cuanto a la utilizacion del correo electrénico
se manifiesta un 2(9,5%), cuentas por correo electronico 1 (4,8%), seguidamente Messenger,
Facebook, 1(4.8%), por linea de sus celulares 1(4,8%), lineas de teléfonos de habitacidn
1(4,8)%).

Figura 9. Opciones que utilizaba antes del teletrabajo
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Teams

Wiz Telefdnica 18 (85.7 %)
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Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

La pregunta 8 se vincula con la pregunta 6, ya que es esencial saber cuéles de las
opciones utilizaban antes del teletrabajo y cuales eran predominantes en sus gestiones
administrativas. Por lo que sefialan que el Teams lo utilizaban en un 4 (19%), via telefonica
un 18 (85.7%), por correo electronico un 20 (95.2%), por el WhatsApp 1 (4,8%), Skype, Meet
1 (4,8%) y hubo un 4,8% que no estuvo en teletrabajo, lo anterior en una escala de 0 a 20.

Cabe sefialar que las herramientas utilizadas antes del teletrabajo lo realizaban en su
mayoria por correo electronico, via telefonica y algunos utilizaban el Teams.

Figura 10. Influyen las herramientas tecnoldgicas en la comunicacion

i Comgletamente de acuerdo
@ De acuerdo
Hi en acuerdo ni desacusrdo
@ En desacuerdo
@ Comglstamenie en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

En la pregunta 9 segun su criterio ;Considera que influyen las herramientas
tecnologicas en la comunicacion en forma predominante?

El 33.3% indica que estan de acuerdo. El 4.8% manifiesta que no estan de acuerdo ni
en desacuerdo, y un 61.9% completamente de acuerdo, y pequefio porcentaje que no menciond

estar en desacuerdo ni acuerdo.



61
Capitulo IV. Presentacion de la Informacion

Se refleja que la comunicacién y la tecnologia constituyen un vinculo importantisimo
que influye en el quehacer secretarial.

Figura 11. Ventajas de uso de herramientas tecnoldgicas en el teletrabajo
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Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

En la pregunta 10 se consulté como consideran las ventajas del uso de las herramientas
tecnoldgicas en el teletrabajo, en una escala de 0 a 20, donde se muestran los datos, estos
indican que se reduce el tiempo en un 20 (95,2%). Ademas, hay una reduccién del uso del papel
de un 17(81%).

Por otra parte, se facilita el trabajo en un 20 (95.2%), dando mayores opciones de
comunicacion con el cliente interno representado por un 19(90,5%). Asimismo, reduce los

traslados del personal en un 19(90,5%), agilizando la coordinacion de reuniones en 1(4,8%).

Figura 12. Cuéles herramientas han colaborado en los procesos de comunicacion en el
teletrabajo
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Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento
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En la pregunta 11 se observa que el 42.9% de los Organos colegiados han servido como
herramienta colaborando en los procesos de comunicacion de teletrabajo, consideran que un
3,16% lo hacian por atencion telefonica y correspondencia, seguidamente en materia de
reuniones un 23.8%, con un 14.3% para los procesos de matricula y un 3,16%
empadronamiento y nombramientos. Se manifiesta que la herramienta méas utilizada en los

procesos de comunicacion de teletrabajo es el de los Organos Colegiados.

Figura 13. Plataformas digitales esenciales en el teletrabajo
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Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

No obstante, en la opcidn 12 se hizo de forma abierta para que las personas dieran su
punto de vista en una escala de 0 a 3 indicando que un 95% estan de acuerdo, un 95% son muy
importantes, y un 14,3% totalmente de acuerdo por lo que se recalca que las plataformas
digitales son indispensables y esenciales en el teletrabajo, sino ademas de suma importancia
porque reducen el espacio cuando hablamos de reuniones. Se cuenta con los diferentes

procedimientos y son necesarias y deben volverse una norma.

Figura 14. Mensajes emitidos a través de uso de recursos tecnologicos han ayudado a la

comunicacion
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@® Completamente de acuerdo
@ De acuerdo

Ni en acuerdo ni desacuerdo
® En desacuerdo
[ ] Completamente desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

En la respuesta 13, las personas consultadas mencionan que los mensajes emitidos con
el uso de los recursos tecnoldgicos estan completamente de acuerdo que el uso de los mensajes
ha beneficiado la comunicacion. Se puede observar que respondieron estar de acuerdo en un
14,3%, en relacion con un 4,7% ni en acuerdo ni en desacuerdo y un 81% completamente de

acuerdo.

Figura 15. Mensajes en la presencialidad son mas efectivos mediante recursos

tecnoldgicos

@ Completamente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni en acuerdo ni desacuerdo
® En desacuerdo
@ Completamente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

Segln las respuestas de la pregunta 14, los entrevistados consideraron que los
mensajes emitidos en la presencialidad son mas efectivos que mediante recursos tecnoldgicos,
indicaron que el 9,5% estan en desacuerdo, un 14,3%, completamente en desacuerdo, un 14,3%
de acuerdo y seguidamente un 47,6 % ni en acuerdo ni en desacuerdo.

Figura 16. Uso de plataformas digitales le genera ansiedad
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® Completamente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni en acuerdo ni desacuerdo
@® En desacuerdo
@ Completamente en desacuerdo

47,6%

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

Por otra parte, en la pregunta 15 se les consulto a los funcionarios que si para cumplir
con su trabajo, el uso de las plataformas digitales les genera ansiedad. Lo anterior muestra datos
importantes con un 33,3% indican estar completamente en desacuerdo, el 19% ni de acuerdo
ni desacuerdo y un 47,6% en desacuerdo. Siendo una gran mayoria que indica desacuerdo en

el uso de las plataformas digitales no les genera ansiedad.

Figura 17. Uso de plataformas digitales le genera estrés en su trabajo
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Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

Ahora bien, en la pregunta 16 se consulta si el uso de las plataformas digitales les genera
estres a la hora de cumplir el trabajo. A lo cual respondieron que el 28,6 % completamente en
desacuerdo, el 19% ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 52,4% en desacuerdo. Cabe sefialar

que el 52.4 con mayor porcentaje los funcionarios indican que no les genera estrés en su trabajo.

Figura 18. Se ha visto afectado con las siguientes opciones en el teletrabajo
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® Internet

@ Equipo tecnolégico
Plataformas digitales

@ Teléfono

@ Correo electrénico

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

En la pregunta 17 se consulté si las personas se han visto afectadas con el teletrabajo y
sefialaron que un 42,9% si con el teléfono, un 38,1% con el Internet, un 9.5% con equipo
tecnoldgico, por consiguiente, un 9,5% con plataformas digitales. Se muestra que el teléfono y

el internet han sido las opciones que més les ha afectado en el teletrabajo.

Figura 19. Cudl es el efecto mas importante del teletrabajo en los procesos de

comunicacion
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28,6% @ Reduccion de gastos
® Otra

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

Con respecto a la pregunta 18, se consulta cual ha sido el efecto mas importante del
teletrabajo en los procesos de comunicacion, se menciona que hubo una reduccién de gastos
del 9.5%, por otra parte, el 28,6% muestra la disminucion de ausentismo laboral, el 9.5% refleja

la interaccion con el usuario, el 14,3% hubo diversificacion en los medios de contacto, el 4.8%
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indica mayor flexibilidad de horarios y el 33,3% sefialan una mayor productividad en el

teletrabajo.

Figura 20. De las siguientes opciones cual mejora los procesos de comunicacion en el

teletrabajo
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Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

En la pregunta 19, se propusieron opciones para identificar cuales se escogeria con el
propdsito de mejorar los procesos de comunicacion en el teletrabajo, y se refleja que el 28,6%
estan trabajando colaborativamente, el 9.5% consideran que el trabajo es mas flexible, el 9,5%
con productividad en el teletrabajo, 38.1% manifiestan innovacion en ambientes laborales, el
14,3% el uso de plataformas digitales y el 28,6% trabajan colaborativamente. Por lo tanto, el
trabajar colaborativamente con innovacién en ambientes laborales son los aspectos que
consideran con un alto porcentaje para mejorar los procesos de comunicacion en el

teletrabajo.

Figura 21.Considera mantener los procesos de comunicacion en el teletrabajo
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@ Completamente de acuerdo
® De acuerdo
Ni en acuerdo ni desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Completamente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

La pregunta 20, cuestiond si es factible mantener los procesos de comunicacion
implementados con el teletrabajo en un escenario post pandemia y se obtuvieron datos del
28,6% que estan de acuerdo, el 4,7% ni de acuerdo ni desacuerdo, mientras que el 66,7% estan

completamente de acuerdo.

Figura 22. Aporte adicional en relacion con la comunicacion y el teletrabajo
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Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

En la consulta 21, segun criterio de los entrevistados, para saber si tienen algin
aporte adicional en relacion con la comunicacion y el Teletrabajo, indicaron que la pandemia
permiti6 salir de la zona de confort y reinventarse, aprender y aprovechar mas las herramientas
disponibles para hacer mas efectivo y eficiente el trabajo. Las diferentes plataformas creadas
permiten que en la modalidad de teletrabajo se pueda continuar brindando de igual manera y
en algunos casos hasta mas oportunamente por parte de los entrevistados. El teletrabajo ayuda
mucho, consideran que uno de los problemas es que las personas deben aprender a
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desconectarse y no lo hacen una experiencia muy buena. Un funcionario indica que uno los
aportes es brindar la informacion lo mas rapido posible.

Por otra parte, ellos manifiestan que cuando iniciaron con el teletrabajo se sintieron
un poco estresados porque nunca habian utilizado Teams, ni Zoom, pero luego se
acostumbraron y ahora en la presencialidad los siguen utilizando. Por ejemplo, Teams es un
medio mas agil para localizar la persona.

En conclusion, se debe fijar horarios de comunicacién con temas laborales para
diferenciar espacios personales y laborales. También, el trabajo en equipo ha sido mas
efectivo ya que por distancia de residencia del personal, algunas de las reuniones son mas
productivas El teletrabajo ayuda mucho, en uno de los casos indican que no se ha visto

afectados
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Resultados

Segun los datos anteriores, se visualiza que la mayoria de las personas no ejecutaban
teletrabajo antes de la pandemia. Sin embargo, la Universidad Nacional venia dando pasos
hacia la posibilidad de que los funcionarios realizaran sus tareas laborales en sus domicilios,
de tal forma que las personas trabajadoras pudieron gozar de todas las condiciones para ejecutar
el teletrabajo. En la Facultad de Filosofia y Letras las personas disfrutaban de este beneficio
antes de marzo de 2020, tres personas pertenecen a la Escuela de Literatura y Ciencias del
Lenguaje en los puestos de Profesional Auxiliar en Servicios Secretariales y Técnico
Asistencial en Servicios Secretariales, seguidamente, una funcionaria de la Escuela de
Filosofia en el puesto Técnico General en Servicios Paracadémicos de apoyo a la
administracion.

De los funcionarios mencionados anteriormente, tres contaban con mas de 10 afios
de laborar en las Unidades Académicas y una tenia 5 afios, sin embargo, solo una persona
contaba con los requerimientos solicitados por la Universidad Nacional, antes de la pandemia.

La Universidad Nacional se acoge segun declaratoria de Emergencia Nacional por
parte del Gobierno de la Republica, a la alerta amarilla emitida para todo el pais sobre una
serie de medidas para la prevencion en relacion con el contagio del COVID-19. Por lo que se
indico a todos los funcionarios administrativos de la institucién, que deben de permanecer en
sus casas de habitacién y acatar todas las disposiciones del ministerio de salud. En esta
misma linea se debe estar atentos a todos los comunicados oficiales de las autoridades
institucionales

Por esta declaratoria de emergencia se comienzan a observar cambios en el
teletrabajo, donde mas funcionarios se acogen a esta medida, por lo cual se debieron valorar
las medidas alternas para otros cargos que no califiquen en esta modalidad y asimismo que
se giren las instrucciones a las autoridades correspondientes de como operacionalizar esas
acciones resguardando su salud.

En esta coyuntura se reflej6 muchos cambios a nivel organizacional, de modo que la
comunicacion en el teletrabajo trajo incertidumbre porque al principio fue complejo, ya que no
se tenia la experiencia ni la familiarizacién de las herramientas tecnoldgicas. En otras
palabras, se fueron adoptando medidas para que los funcionarios se previeran a la COVID-
19.

Al principio resulté un poco dificil tanto para estudiantes, administrativos y
académicos, a pesar de que la comunicacion fue todo un reto para la instituciéon donde el
personal utilizé las diferentes plataformas, las herramientas como Teams, Zoom, Meets,
correo electronico, WhatsApp vy via telefonica, Iluego se fueron adaptando a una

comunicacion mas fluida, agil, eficaz, eficiente, positiva, rdpida, ordenada y expedita, para
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cumplir los objetivos y las tareas diarias del teletrabajo y asi reducir tiempo y espacio cuando
se habla de reuniones.

Se contaba con las herramientas tecnologicas anteriormente mencionadas, sin
embargo, el personal secretarial no tenia la capacitacion requerida para su uso, las personas
consultadas utilizaron las siguientes herramientas:

Tabla 2. Herramientas tecnoldgicas.

via via Correo
Teams Zoom Meets telefénica | telefénica | WhatsApp | electrénico
Celular fijo
19 15 7 14 1 19 9

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

Es importante indicar que, para el cumplimiento de sus labores y la comunicacion con
los clientes, se utilizaron las herramientas anteriormente sefialadas, segun los datos obtenidos
se muestra que las herramientas tecnoldgicas utilizadas fueron aptas para sus labores, 7
personas comentaron estar de acuerdo y 14 funcionarios estuvieron completamente de
acuerdo.

Ademas, han colaborado en los procesos de comunicacién del teletrabajo en los
procesos de matricula, 6rganos colegiados, nombramientos, reuniones, empadronamientos,
atencion telefénica y correspondencia.

El personal secretarial manifestd algunas ventajas del uso de las herramientas
tecnoldgicas en el trabajo, como, por ejemplo: reduce el papel, facilita el trabajo, brinda
mayores opciones de comunicacion con el cliente, reduce traslados, agiliza la coordinacion
de reuniones.

Los entrevistados mencionaron que para cumplir sus labores de teletrabajo con las
plataformas tecnoldgicas no les genero ansiedad ni estrés. Sin embargo, se han visto
afectados con el uso de Internet, equipo tecnolégico, teléfono y las plataformas digitales.

Asimismo, sefialan que en ese momento fueron muchas las herramientas que se
crearon para poder lograr los objetivos, en el caso de los funcionarios a quienes se les dificultd
el uso del Internet se debe a que muchos no contaban con este servicio y se vieron obligados
a solicitar la instalacién. Esto ha sido todo un reto, a pesar de que hace mucho tiempo, se
tenia el acceso a la tecnologia.

En lo que a conectividad se refiere, ni los funcionarios ni la institucion estaban

preparados para asumir el reto de estar interconectados desde sus hogares; lo que no solo
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saturd el Internet, sino que implicé que los colaboradores incurrieran en gastos que no
estaban en su presupuesto personal, al ser antes asumidos por los empleadores.

En relacién con la comunicacion se sefialdé que el efecto mas importante en el
teletrabajo fue contar con flexibilidad en los procesos, diversificacion en los medios de
contacto, mayor productividad, reduccion de gastos e interaccion en el usuario. En relaciéon
con la flexibilidad cada trabajador propuso una alternativa, que se adapté a las necesidades
de la institucidon. Asimismo, la productividad trajo beneficios para que las personas pudieran
concentrarse mas y programar las actividades mas complejas o las que requirieron mayor
atencion.

Por consiguiente, la productividad implico nuevas formas de organizar el trabajo, pero
por otro lado se da un aumento en los niveles de motivacion del personal y ademas se redujo
gastos en los desplazamientos en horas puntuales y en energia dentro de sus instalaciones.

Para mejorar los procesos de comunicacion en el teletrabajo, los funcionarios
mencionan que es esencial que se cuente con la innovacibn en ambientes laborales,
plataformas digitales, trabajar colaborativamente, tareas mas flexibles y productividad. La
innovacién impulsa a nuevos procesos, ideas y poder lograr los objetivos.

La percepcion de los informantes de esta investigacion es que, si es factible mantener
los procesos de comunicacion implementados con el teletrabajo en un escenario post
pandemia, por lo anterior, la clave esta en dar un trato similar a los funcionarios que trabajan
desde la oficina y los que lo que realizan por teletrabajo, porque se mantuvo una
comunicacion fluida para motivarles y mantenerles integrados en el equipo.

Dentro de los aportes brindados por los informantes en relaciéon con la comunicacién
y el teletrabajo, indican que la pandemia permitié salir de la zona de confort, reinventarse,
aprender y aprovechar mas las herramientas para una comunicacién mas eficiente, de igual
manera, las diferentes plataformas creadas permitieron que sus funciones no se percibieran
afectadas durante el servicio. Se considera significativo fijar horarios de comunicacion para
temas laborales y diferenciar espacios personales y laborales, para establecer limites a las
responsabilidades laborales y asi poder desconectarse del trabajo.

Otro aspecto para considerar es que las personas deben aprender a desconectarse
de sus actividades para poder lograr un mejor desempefio laboral. Aunque el descanso es algo
imprescindible para mantener un alto rendimiento, desconectarse del trabajo no siempre resulta
sencillo y mas adn tras la expansion de los empleos en remoto a causa de la pandemia de la
COVID-19
Como resultados de los hallazgos que se alcanzaron en esta investigacion demuestra que los
funcionarios trabajaban en el sector administrativo, tenian que mantener los servicios minimos

a los estudiantes como por ejemplo el puesto Gestion Operativa Auxiliar.
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Los puestos técnicos y profesionales administrativos de la Facultad de Filosofia y
Letras, de alguna manera, culturalmente, tenian algunas caracteristicas muy distintas a otras
categorias, lo que demando para las organizaciones, en términos de la gestion grandes cambios.

En relacion con la declaratoria de emergencia sanitaria, existioé temor por parte de los
funcionarios al no contar con las herramientas tecnologicas necesarias que les permitieran
realizar sus labores en las diferentes plataformas.

En términos de salud, para cumplir con el teletrabajo las personas mencionan que en
gran parte pasaron por procesos de estrés y ansiedad, realmente ellos estaban frente a una
situacién anica para entender no solamente lo que pasaba en términos de teletrabajo, sino
particularmente, qué es lo que nos dice eso respecto al mundo del trabajo presencial.

El teletrabajo viene a ser una oportunidad de trabajar, de vincularse con sus comparieros
de trabajo y con las organizaciones de una manera distinta, brindando mayor productividad,
interaccion con el usuario, reduccion de gastos, diversificacion en los medios de contacto y
logrando innovacion en el ambiente laboral en las plataformas digitales, logrando trabajar
colaborativa y flexiblemente.

Esta declaratoria dio lugar a un nuevo referente de trabajo, algo que se daba, pero en
pocos puestos de la Universidad Nacional, dando la apertura con esta declaratoria del 100 %
de las personas en teletrabajo, donde al principio fue complicado al esperar respuestas de otras
instancias. Ademas, al inicio resulté un poco dificil que los estudiantes y académicos se
acostumbraran a la comunicacion via correo electronico, Teams y Zoom pero cuando se logré
fue todo un éxito, que a pesar de todo se mantuvo la comunicacién para cumplir con las tareas
diarias del trabajo.

Asimismo, las diferentes plataformas creadas permitieron que en la modalidad de
teletrabajo se pudiera continuar brindando de la misma manera, y en algunos casos hasta méas
oportunamente, los servicios y realizando las diferentes tareas con una comunicacion mas
eficiente.

Los trabajadores se vieron en la necesidad de tener la infraestructura adecuada para
poder realizar las tareas diarias en un espacio fisico determinado, pero también tener una
computadora, Internet y mobiliario ergonémico. También esto permitio salir de la zona de
confort y reinventarse, aprender y aprovechar mas las herramientas disponibles para hacer mas
efectivo y eficiente el trabajo.

Es importante destacar que se realizaron rotaciones en los funcionarios para las labores

administrativas de forma presencial y teletrabajable, esto ayudé a dar mayor igualdad del
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teletrabajo la asignacion de los puestos, ademas, se logré una mayor participacion en las
reuniones virtuales siendo mas efectivas sin tener que trasladarse al centro de trabajo.

El puesto de Gestion Operativa Auxiliar en Servicios Secretariales cuenta con al menos
un afno de laborar en el Decanato, para el cumplimiento de sus labores, en lo que corresponde
a la comunicacion verbal con los clientes internos utilizé el teléfono y WhatsApp para realizar
sus funciones durante la pandemia.

En el caso de la Profesional Auxiliar en Servicios Secretariales del Decanato, quien
cuenta con mas de 10 afios de laborar en la institucion, menciona que hizo uso de las
plataformas Teams, Zoom, Meet y WhatsApp, para realizar sus tareas durante la emergencia.

Las Profesionales Ejecutivas en Servicios Administrativos de la Escuela de
Bibliotecologia, Documentacion e Informacion, Escuela de Filosofia y Ecuménica de Ciencias
de la Religion, quienes tienen més de 10 afios de laborar en las unidades académicas, indican
gue manejaron Teams, Zoom, via telefonica, WhatsApp, correo electronico, en el caso de la
funcionaria de la Biblioteca no utilizo la herramienta de Zoom.

Funcionarios Técnico Asistencial en Servicios Secretariales del Instituto de Estudios
Latinoamericanos y Escuela de Literatura y Ciencias del Lenguaje tienen mas de 10 afios de
trabajar y las funcionarias del Decanato y el Instituto de Estudios de la Mujer cuentan con
menos de 5 afios de laborar, una persona utilizo las siguientes herramientas: Teams, Zoom,
Meet, via telefonica, WhatsApp y correo electronico, las demas hicieron uso de las mismas
excepto del correo electrénico.

En la categoria de Técnico Auxiliar en Servicios Secretariales de la Escuela de
Literatura y Ciencias del Lenguaje y la Escuela Ecuménica de Ciencias de la Religion, tres
cuentan con méas de 10 afios y uno de 6 a I0 afios, quienes trabajaron las herramientas
tecnolégicas donde manejaron Teams, Zoom, Meet, Via Telefonica, WhatsApp, correo
electronico y adicional una persona operé Messenger y Facebook.

Los Técnicos Generales en Servicios Administrativos/Apoyo administrativo con mas
de 10 afios de laborar en la Escuela de Literatura y Ciencias del Lenguaje, trabajaron con
Teams, Zoom, Meet, via telefonica, WhatsApp, excepto uno no manejé el correo electronico.

La Técnico General en servicios paraacadémicos de apoyo a la administracién de la
Escuela de Filosofia cuenta con mas de 10 afios de laborar en la unidad y utilizé los siguientes

medios Teams, Zoom, via telefonica, WhatsApp y su linea celular.

Se refleja que el personal se ha visto afectado en el teletrabajo con las siguientes

opciones:
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Tabla 3 Herramientas que provocaron afectacion al personal

Equipo Cantidad
Equipo tecnoldgico 2
Internet 7
Plataformas digitales 2
Teléfono 9

Fuente: Elaboracion propia con datos del instrumento

Para siete miembros del personal administrativo, segun el efecto mas importante del
teletrabajo en los procesos de comunicacion, opinan que hubo mayor productividad en las
labores de teletrabajo, mientras que, seis mencionan que se dio mayor flexibilidad en los
procesos, por otro lado, tres comentan que fue esencial la diversificacion en los medios de
contacto, dos personas indican la interaccion con el usuario; un funcionario sefiala mayor
flexibilidad de horarios y reduccion de gastos.

Aunado a lo anterior, los funcionarios mencionan que para mejorar los procesos de
comunicacion se deberia tomar en cuenta las siguientes opciones como: Innovacion en
ambientes laborales, trabajar colaborativamente, trabajos méas flexibles, productividad y
plataformas digitales, esto ayuda a que se cumplan con éxito las funciones diarias.

La percepcion de los entrevistados en relacion con la comunicacion y al teletrabajo
mencionan que la pandemia permitié salir de la zona de confort y reinventarse, aprender y
aprovechar mas las herramientas disponibles para hacer méas efectivo y eficiente el trabajo, asi
como utilizar diferentes plataformas creadas que permiten la modalidad del teletrabajo
brindando los servicios oportunamente con las diferentes gestiones que demanda el trabajo.

Asi mismo manifiestan que la comunicacién fue eficiente, pero consideran que deben
fijar horarios de comunicacion para temas laborales y personales con mayor igualdad en la
asignacion de teletrabajo en los puestos. Ademas, se afirma que trabajar en equipo y realizar

las reuniones de formar virtual es mas efectivo al no tener que trasladarse a la institucion.
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Conclusiones

A partir de los resultados realizados con las personas teletrabajadoras, se plantea
diferentes valoraciones de quienes laboran en la modalidad a distancia y se identifican una serie
de situaciones relacionadas con las ventajas y desventajas de esta forma de trabajar en relacion
a las percepciones de estos y sus efectos labores.

De acuerdo con los datos recopilados, las personas destacan como ventaja prioritaria el
ahorro de dinero asociado a la presencialidad. Por otra parte, al inicio fue un poco dificil que
los estudiantes y académicos se acostumbraran a la comunicacion via correo electronico,
Teams o Zoom, pero cuando se logro fue todo un éxito.

El teletrabajo no busca substituir lo existente, sino brindar habilidades para que se lleve
a cabo el trabajo de manera mucho més rapida y con menos costos.

En uno de los casos una entrevistada menciona que cuando se inicio con el teletrabajo
se sintié un poco estresada porque nunca habia utilizado Teams, ni Zoom, pero luego se
acostumbrd y ahora en la presencialidad los sigue utilizando. Por ejemplo, Teams es un medio
maés agil para localizar a las personas.

En esta modalidad la comunicacion al principio fue complicada, con la familiarizacion
de las plataformas fue mas que fluida, de ahi el valor de proporcionar al personal secretarial las
herramientas para que puedan trabajar desde sus hogares de manera virtual, con la
incorporacion de nuevos esquemas de trabajo que generen un esfuerzo cognitivo y que pueda
repercutir la estabilidad del trabajador.

Los diferentes usos de las tecnologias (WhatsApp, formularios, correo electronico,
plataformas de comunicacion directa como Zoom, Meets, teléfono y Teams), permitieron la
efectiva comunicacion y resolucion oportuna de las diferentes solicitudes o gestiones. Las
plataformas digitales en el teletrabajo reducen tiempo y hasta espacio cuando hablamos de
reuniones.

El efecto mas importante del teletrabajo en los procesos de comunicacién presenta datos
con respecto a una mayor productividad, reduccion de gastos, interaccion con el usuario,
flexibilidad en los procesos. La comunicacion es esencial y debe ser reciproca entre todos los
funcionarios, asimismo, conocer cdmo se va a trabajar, establecer lineamientos en cuanto a
reuniones, horarios y otros aspectos que tenga todo el personal entrevistado y que se sientan

integrados.
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Los funcionarios no necesitan realizar un gran esfuerzo fisico, pero si requiere de una
especial capacidad mental, asi como una adaptacion de las tecnologias ante la necesidad de
nuevos conocimientos por parte de los teletrabajadores relacionadas con esta actividad, las
cuales se van innovando a una gran velocidad.

Para concluir dentro de las desventajas que tienen las personas para desarrollar el
trabajo en su casa, estan los problemas de conectividad, el equipo y mobiliario disponible, otro
aspecto a considerar en la comunicacion en el teletrabajo fue obtener respuestas de otras

instancias de forma mas agil.

Recomendaciones

En este capitulo se sintetiza el analisis donde se detallan las recomendaciones en
respuesta a los objetivos planteados de la influencia que las herramientas tecnolégicas usadas
en teletrabajo han tenido en la comunicacion del personal secretarial con el cliente de la
Facultad de Filosofia y Letras de la Universidad Nacional de la UNA en el periodo 2020-2021.

Se recomienda al personal administrativo de la Facultad de Filosofia y Letras llevar a
cabo una actividad de integracion entre todas las unidades, para concientizar la importancia de
mantener la comunicacién de forma fluida y clara a través de las herramientas tecnoldgicas en
el teletrabajo.

Ademas, es necesario instar a que las jefaturas de cada escuela emitan un comunicado,
donde se debe respetar las jornadas laborales y que el funcionario pueda desconectarse del
trabajo.

Es indispensable motivar a mantener el teletrabajo al personal administrativo, ya que
esto crea una mayor productividad y eficacia en los procesos laborales, ademas se reducirian
gastos a la hora de desplazarse.

Es recomendable sugerir a los informantes que realicen el teletrabajo con compromiso,
contestar las llamadas, cumplir con las entregas, responder los correos, mantener el contacto
con los autoridades y comparieros, es importante.

Con la situacion actual a nivel institucional y el impacto de las herramientas
tecnologicas la comunicacion dentro de las unidades academicas se debe seguir utilizando y la
toma de decisiones en cada unidad, por tanto, se deben considerar como una inversién y no

como un gasto.
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Para lograr una adecuada implementacion del teletrabajo, la Facultad de Filosofia y
Letras debe crear estrategias promoviendo una apertura al cambio y respuestas flexibles ante
nuevos retos planteados por el entorno.

Dada la importancia que tiene para el personal administrativo, el relacionarse y
comunicarse, es fundamental que la institucion genere espacios que permitan involucrar al
teletrabajador en actividades, en las que puedan fortalecerse los vinculos entre empleado y
organizacion y otro, que el personal secretarial comparta espacios con sus compafieros
permitiéndole mantener sus relaciones interpersonales, evitando aislamiento por parte de su
equipo de trabajo.

Para contar con una buena comunicacion es esencial conocer el uso de las plataformas
digitales de una forma correcta, para asi mejorar la atencion a los usuarios, lo que facilitara la
adaptacion a los cambios que se puedan presentar.

Se sugiere, implementar una proyeccién de reuniones de los equipos de trabajo, donde
se compartan experiencias laborales y que se permita fomentar el trabajo en equipo, todo
adaptado a la nueva realidad de la virtualidad, y lo que conlleva el teletrabajo.

En la modalidad de teletrabajo, las unidades académicas deben mantener la

comunicacion efectiva y en constante.
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Propuesta tutor y lectores

Carta de viabilidad

Se remitio el oficio a la MSc. Viviana Nufiez Alvarado, Decana de la Facultad de
Filosofia y Letras Universidad, para que se gestionara ante Asamblea de la Facultad y
directores (adjunto oficio).

Carta aceptacion de la viabilidad por parte de la MSc. Viviana Nufiez Alvarado

Oficio de respuesta por parte de la Consejo Unidad de la Escuela de Secretariado Profesional,

donde se aprueba el tema.

Segun el Reglamento de Trabajos Finales de Graduacion en el Articulo 5, en el inciso a) se
menciona el procedimiento de los nombramientos de los/as Lectores. (Profesional, 2011).



04 de setiembre de 2020

Master

Viviana Nufiez Alvarado

Decana de la Facultad de Filosofia y Letras Universidad
Nacional

Estimada sefiora:

Sumns Cﬁllldlllllﬂ de la carrera de Administracion de Oficinas que imparte la Escuela de

I de la Universidad Nacional. A la
¥ estamos la propuesta para el trabajo final de praduacian con el
tema: "El impacto del teletrabajo en los procesos de icacién del personal ial

en la Facultad de Filosofia y Letras de la Universidad Nacional, Campus Omar Dengo del
periodo 2020-2021 *

Por lo anterior, ke manifestamos nuestro interés en realizar ¢l trabajo de investigacién en la
Facultad de Filosofia y Letras que usted representa; razén por la cual, respetuosamente,
solicito su autorizacién,

Los objetivos del trabajo son los siguientes:
Objetivo General

Analizar el impacto del teletrabajo en los p de icacion del personal
I en la Facultad de Filosofia y Letras de la Universidad Nacional, Campus
Omar Dengo del periodo 2020-2021

Objetivos especificos

1. Identificar el proceso de comunicacion en la oficina antes del teletrabajo
2. Determinar los cambios del proceso de icacion a partir del

letrahat

letrabajo en los p de

3. Evidenciar el efecto que tuvo el

Con gusto aclararemos cualquier consulta al respecto, via correo electronico

ericka.oviedo.araya@una.cr, Xinia.vega.montero@una.cr

Agradecemos la atencion que brinde a nuestra solicitud y estaremos pendientes de su

respuesta.
Atentamente,
Ericka Oviedo Araya Xinia Vega Montero

Estudiantes ESP
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£n sesen ordnara \'15-2020, cetbrada ¢ dia o noy, por ¢ Conselo Acacemio de 3 Facutad o=

Flazofia y Letras, 32 conooid Ia ot presentada por wsiedes, £n i cual solictan aulrizackn de esia
Instarcia pam apiicar al personsl secretarial de esia Facusd, mmmmnmm
u b thuiado 'l
Fiozatia  Levas o

le Omar Denga def periodo 2020-2021 .

Al respecio, le comunicamos e aval a su Soiciiud, para jo cual le Indcamos ques, deberdn solctar a cada
arector de unidsd académic, I detida inbrmacian def personal con ef cuBl Boda Cortaciarse para
aplicar laz a

A continuacion, i Imfarmacion de caga drecior:

Excusa oe Flosana:
Dr. Alan

Escucia de Bbiicizcuiogia, Doc. & inomackn:
==

Escusa Ecumenka de Clencias oe 8 Retgan:
M5 Jorge -

ESCUSD 0 LRSFura ¥ GEncas osf Lenguaje:
MA jeana er

InsSiuto de Estudos e la Miger:
M.Ec. Dorts o

msznD g EStO0S Lasnoamencancs:
Dra

Decanat:
Nag.

Anzameme,

BEANA NURET ALVAADT ' e s

[ T s

LA Bibiana Nefez Avarade

Decana
Facultad de Flazofia y Letraz
baq
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Anexos
01 de setiembre de 2022 Seiiores (as)
Comision de Trabajos Finales de Graduacion
Sefiores (as) Escuela de Secretariado Profesional

Comision de Trabajos Finales de Graduacion
Escuela de Secretariado Profesional . ~
Estimados (as) sefiores (as):
Estimados (as) sefiores (as):

Las estudiantes Ericka Oviedo Araya y Xinia Vega Montero me han solicitado ser lectora de

Les informo que de acuerdo con el Articulo 35 del Reglamento de Trabajos Finales de su trabajo final de graduacién “Percepciones del personal secretarial de la Facultad de
Graduacion de la Facultad de Ciencias Sociales, me encuentro anuente a colaborar como - . . e .

. o « Filosofia y Letras sobre la influencia del uso de herramientas tecnoldgicas en teletrabajo para
lectora externa del trabajo final de graduacién titulado “Percepciones del personal secretarial 2 e 5 Y 2 % s
de la Facultad de Filosofia y Letras sobre la influencia del uso de herramientas tecnologicas en los procesos de comunicacién con el cliente interno de la UNA en el 2020-2021" y a quienes
teletrabajo para los procesos de comunicacion con el cliente interno de la UNA en el 2020- con mucho gusto acepto colaborarles en esa funcion.
2021 “ de las estudiantes Ericka Oviedo Araya, cedula 401680713 y Xinia Vega Montero,
cedula 401470998. .

Agradezco su atencion a la presente.

Cordialmente,
Firmado por MAYRA LOAIZA BERROCAL (FIRMA) Atentamente,

PERSONA FISICA, CPF-01-0863-0500.
Fecha declarada 01/08/2022 05:03 PM

ici Firmado digitalmente por
Marta Felicia ~ Fimado do

Felicia Matamoros
M.A. Mayra Loaiza Berrocal Matamoros xr::zozzoqoamz-lo
Directora Blanco 0
Escuela de Literatura y Ciencias del Lenguaje Mag. Marta Matamoros Blanco
mavra loaiza berrocal@una.cr Académica

Escuela de Secretariado Profesional

C: MSc. Marly Yisette Alfaro Salas, Tutora

Telédomns: 1302:4100/ 13624104

Carres cleetrdmios: sarearadsTuns o
INVERSIAL NACK AL
19 de combue de HOH)
UHABSE CTRG-ACUE- 3 M BT
TRANSRIFCION DE ACUBRDCE
Sciar/u 16 de marzo de 2021
Comacie fe Unidad Amdimgy
Eerachy de Somciminds Frofsond
Master
Isabel Amaya Mualioz
Estimadon/w ecior/u Presidents

Counscjo de Unidad Académica

hhﬂ-dnﬁdpk“kf#hﬁhm&ﬁm
do Fook d, o s, d: Ho 0210, ockimuds of 19 & commbuc &
Estimada scfom:

En el acuerdo UNACO-ESP-ACUE-223.2020, del 17 de noviembee de 2020, el Conscjo de Unidad
Académica de b Escucla de Secretanado Profesional, aprobd el tema tivalado “EL impacto del teletrabajo

P en los procesas de comunicacidn verbal entre el personal de secretariado con Jos docemes v los

1 Tapropucsin de ires "B anpaio ded fow roc & worbal cmire

o & & som fow & [ Y ST .. administrativos en la Ff;\xllni de Filosofla y Letras de 1a Universidod Nacional, Campus Owar Dengo

Femomsd del periodo 2020-2021, presentada poe las suscritas.

Temms e b Trrosided Foesl Cempas Omar D fed perazde 10002071, grescmash

o b cimdiais Evicka, Ovvicdo s v Himda Vi Monbrne, macdalidud e g i samems Por lo amserior, le mhulnmm 12 apeobacidn de la mtom M.Se. Mardy Yisetie Alfaro Salas. quien estd

Admpsnuda d Clean. anuente ¥y es Acodé lnvestigndora Coordinad Gestibn de la Calidad de la Escuels de

Secretariado Profesicoal v Coordinadora de Consisida bn ional de Teletrabajpo de la Ui ds

I Taproguam de bons of o i wom o hnerw e e alm Nacional

e i olomy
5 Ta wraim & b oshs & pocnsits & o oper o & b mecmives de b CTRG, Cordialmente.

mediveir b ewal i ventiin gur semplc son b alemmaey o b medalided toa, slemis Ty
somsrarasis case o em, iy proremty v dos cbecteros towto ol somo copeations.
MARLY YISETTE :.m,'.‘""

BE ACUERTA: ALFARD SALAS aurais Sauni poess
IFIRMA] pr——g
1 EECOMENDER AL COFSEXD DE UNIDAD ACADEMICA AVALAR EL M.Se. Marty Yisetse Alfaro Salas
TEMA DE “EL LFACTO DEL TELETBARAJD E¥ LOS FROCESDS DR Tutora

COMUMICACION VERBAL ENTEE BL FERSOWAL DE SECRETABIADK

COW L0 DOCENTES 1 10% ADMIKISTRATIVOS B La BACULTAD DE

FILOG0RLA T LETEAS DE LA USTVERSIDAD MACIOMAL CALFUS OLAR Ericka Oviedo Araya
DY G0 DEL FERIODN 1000 1001, FRESEYTADG BOR LAS ESTUDLATES

ERICEA OVIEDOD ARATA T YBHLA VEGA LIOWTERD.

1 ACUERDO FELE.

Xinia Vega Mostero

Wl LINA.BC. T

INSTITUCICN BEMEMERTTA DIE L EDUCACION, Ly TECHOLOGIA, LA CRENCIA'Y Lt CULTURA COSTARRICENSE « LEY D187
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FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE SECRETARIADO PROFESIONAL

UNIFRSEAD NAKRAL Correo electranico: souccrisiadol unact
a8
ELNA: TRANSCRIPCION DE ACUERDO
UNA.CTFG.ESP.ACUE054.2023
ibrap S8
7 de setiembre de 2023

Estudiantes

Xin@ Vega Morttero 401470998
2023 Ericka Oriedo Araya 401680713

Acministraccn de Ofionas

i
Estrmadas estudantes:
i%ummhm¢mmmwumerm
b en Sesian No. 05.2023,
e e~
CONSIDERANDO:

1. En ef acuerdo UNA.CO-ESP-ACUE-140-2021 sesitn ordinaria 82021, celebrada o

" qmzm se wo mhwvyu:b las estudantes Encka Oviedo Araya y

Xinia Vega Montero con PERCEPCION DEL PERSONAL SECRETARIAL DE

LA FACULTAD DE FlLNOFIA Y LETRAS SOSRE LA INFLUENCIA DEL USO DE

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS EN TELETRABAJO PARA LOS PROCESOS DE
COMUNICACION CON EL CLIENTE INTERNO, EN EL 2020.2021

2 Lo establecido en i capiub Wi, -mwblddﬂmnmdeTanl-du
Gracuacon en o Grado de Licenciatura de de Secretarado Profesonal,
refe con of tempo de qu::llumm

El Sempo de duracidn para la elaboracion de la tesis es dos aNos, después de
Inscrifo el anteproyecto de tesis y, en cascs debidamente justficados, se poded
dar una prosroga de un afio de durackin, ComMo MAXMO, Por una dnica vez, a
crierio del Consejo de Unidad y previo dictamen del'de & tutor/a

3. En ei oficlo UNA-EXT.CTFG-ESP.OFIC-085.2023 del 3 de agosto las estudantes
Encka Oviedo y Xinla Vega soliatan una préeroga.

4. En ef acuerdo UNACTFG-ESP.ACUE-045.2023 del 17 de moe 2023 se e
devueive debido a que no Sene o grado de avance y la autorizacin de la

S5 En el oficio UNA-EXT.CTFGESP.OFIC-112.2023 el 29 de agosio de 2023, la tutcra
Marty Altaro Salas indca el grado de avance del anteproyecio y ko aprueba.
4

<<
Al

INSTITUCON BENEMERITA DE LA EOUCACION, LA TECROLOGIA. LA CIENCIA Y LA CLUTURA COSTARRICENSE « o187

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE SECRETARIADO PROFESIONAL
RATREEAD NAKRAL Correo elecrdnico: gootagadolunacy

o8 POR TANTO, SE ACUERDA
EUNA 1. APROBAR LA PRORROGA PARA QUE TERMINEN EL TRABAJO FINAL DE
GRADUACION DENOMINADO: ‘PERCEPCION DEL PERSONAL SECRETARIAL

Raplexias DE LA m:umu) DE FILOSOFIA ¥ LETRAS SOBRE LA INFLUENCIA DEL
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS PARA LOS PROCESOS DE
cowucmo« CON EL cusm: INTERNO, EN EL 2020.2021°,
PRESENTADO POR LOS ESTUDIANTES XMIA VEGA MONTERO Y ERICKA
OVIEDO ARAYA. ACUERDO FIRME.
o 2. RECORDAR A LAS ESTUDIANTES VEGA MONTERO Y OVIEDO ARAYA QUE LA

VIGENCIA DEL TRASAJO FINAL DE GRADUACION SE EXTIENDE DESDE EL 8

DE SETIEMBRE DE 2023 HASTA EL 8 DE SETIEMERE DE 2024 EN CASO DE NO
N FINALIZAR EN DICHO PERIOOOD DEBERAN INICIAR NUEVAMENTE CON UNA
ROFSMEP  NUEVA PROPUESTA DE TEMA ACUERDO FIRME.

(e B s 5010 Ry
Facha Secuata. VIO 3713 AN
MBA. Fabidin Arce Soto
Coordinador
Caomisite Trabajo Fnal de Graduscion

LGE
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CUESTIONARIO GOOGLE FORMS

Teletrabajo y comunicacion: Percepcion
del personal secretarial de la Facultad de
Filosofia y Letras de la UNA

Estimados sefiores (as):
Le solicitamos su colaboracion en completar el siguiente formulario.

El proposito es analizar la Percepcidn del personal secretarial de la Facultad de Filosofia y
Letras sobre el usc de herramientas tecnoldgicas en teletrabajo y el proceso de
comunicacion con el cliente interno de la UNA en el 2020-2021.

Al completar este formulario usted colabora en la investigacion, de las estudiantes Ericka
Oviedo Araya y Xinia Vega Montero, de la Carrera de Secretariado Profesional.

Este cuestionario se rige por la normativa existente en el campo para el caso de Costa
Rica, especificamente en cumplimiento de la Ley de Proteccidn de la persona frente al

tratamiento de sus datos personales en el articulo 09, |a Ley 9234 en su articulo 03 y la
Ley 7788. Es por ello, que solicitamos su consentimiento informada para el uso de los

insumos segln lo indicado.

Las respuestas que nos suministre seran andnimas -

ericka.oviedo.araya@una.cr Cambiar cuenta &y

* Indica que |a pregunta es obligatoria

Seccion 2 de 3

Consentimiento informado

W
-~

Usted esta de acuerdo en brindar la informacion para el uso de |a investigacion, |a cual sera andnimeo y con
fines académicos

Desea completar el formulario
Si

Mo
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1. ¢Unidad Académica a la que pertensce? ©

Escuela de Literatura v Ciencias del Lenguaje

Instituto de Estudios Latinoamericanos

Escuela Ecuménica de Ciencias de la Religion

Escuela de Filosofia

Instituto de Estudios de la Mujer

Escuela de Bibliotecologia, Documentacian e Informacian

Decanato

2. ¢ Qué puesto desempefia? *
Gestion Operativa Auxiliar en Servicios Secretariales
Tecnico Auxiliar en Servicios Secretariales
Técnico Asistencial en Servicios Secretariales
Profesional Auxiliar en Servicios Secretariales
Técnico General en Servicios Administrativos/&poyo administrativo
Profesional Ejecutivo en Servicios Administrativos

Otra...
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3;Cuanto tiempo tiene de laborar en la Unidad Académica? *

Menos de un afio
1a5afos
6310 afos

Mas de 10 afios

4. ;Usted realizé teletrabajo antes de marzo del 20207 *
Si
No

En algunas ocasiones

5. Usted contaba con Teletrabajo antes de la pandemia, segdn requerimientos de la UNA. *
Si

No

6 . ;Como define usted el proceso de comunicacion en el Teletrabajo? *

Texto de respuesta breve

7. Para el cumplimiento de sus labores, en lo que corresponde a la comunicacion verbal con
los clientes internos. Cudles de los siguientes medios utiliza.

Teams

Zoom

Meet

Via Telefonica
WhatsApp

Otra...
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8. ;De las opciones anteriores cudles utilizaba antes del teletrabajo o cuales eran mas
predominantes en sus gestiones administrativas?

Teams
Via Telefonica
Caorreo electronico

Otra...

9. A su criterio. jConsidera que influyen las herramientas tecnoldgicas en la comunicacién en
forma predominante?

Completamente de acuerdo
De acuerdo

Ni en acuerdo ni desacuerdo
En desacuerdo

Completamente en desacuerdo

10. ;Cudles considera que son las ventajas del uso de las herramientas tecnoldgicas en el
teletrabajo?

Reduce tiempo

Reduce papel

Facilita el trabajo

Mayor opciones de comunicacion con el cliente interno
Reduce traslados

Otra..
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11. ; Cuéles de las siguientes herramientas han colaborado en los procesos de
comunicacion de teletrabajo ?

Atencion telefonica
Correspondencia
Reuniones
Agendas

Matricula
Empadronamiento
Nombramientos

Guia Trabajo Final de Graduacion

OO0 00000 O0O0

Organos Colegiados

12. ;Son esenciales las plataformas digitales en el teletrabajo? *

Tu respuesta

13. j Para usted los mensajes emitidos con el uso de los recursos tecnoldgicos
han ayudado en la comunicacion?

O Completamente de acuerdo
De acuerdo

Ni en acuerdo ni desacuerdo
En desacuerdo

Completamente desacuerdo

O O OO

*
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14. ;Para usted los mensajes emitidos en la presencialidad son mas efectivos
gue mediante recursos tecnoldgicos ?

() Completamente de acuerdo
() Deacuerdo

() Nien acuerdo ni desacuerdo
() Endesacuerdo

() Completamente en desacuerdo

15. ;El uso de las plataformas digitales para cumplir con su trabajo le genera
ansiedad?

() Completamente de acuerdo
() Deacuerdo

() Nien acuerdo ni desacuerdo
() Endesacuerdo

() Completamente en desacuerdo
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16. ;El uso de las plataformas digitales para cumplir con su trabajo le genera

estrés?

O Completamente de acuerdo
() De acuerdo

() Nien acuerdo ni desacuerdo
() Endesacuerdo

O Completaments en desacuerdo

17. ;i Se ha visto afectada con las siguientes opciones en el teletrabajo?

(O Internet

() Equipo tecnolégico
() Plataformas digitales
() Teléfono

() Correo electrénico

18 iCudl es el efecto mas importante del teletrabajo en los procesos de
comunicacion?

O Flexibilidad en los procesos

Interaccion con el usuario

Diversificacion en los medios de contacto
Mayar flexibilidad de horarios

Mayor productividad

Reduce &l ausentismo laboral

Reduccion de gastos

OO O0O000O0

Otra

W
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19. ; De las siguientes opciones cudles escogeria para mejorar los procesos de
comunicacion en el teletrabajo?

() Productividad

Innovacion en ambientes laboral
Compromisa en |as tareas
Plataformas digitales

Trabajar colaborativarmente

ONONONON®

Trabajo mas flexibles

i

20. iEs factible mantener los procesos de comunicacion implementados con el
teletrabajo en un escenario post pandemia?

() Completamente de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo ni desacuerdo

En dezacuerdo

O O OO0

Completamente en desacuerdo

21. ; Tiene usted algin aporte adicional en relacion con la comunicacion v el
Teletrabajo ?

Tu respuesta

&

&
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Figura 23.Cronograma de trabajo
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UNIVERSIDAD NACIONAL
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE SECRETARIADO PROFESIONAL

PROPUESTA DE ANTEPROYECTO PARA OPTAR POR LA LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE OFICINAS
CRONOGRAMA DE TRABAJO Y DESARROLLO DE ACTIVIDADES

Actividad

2021
FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCT NOV DIC
12(3(4(1|2|3|4|1(2(3(4|1|2|3|4|1(2({3|4|1|2|3|4|1(2({3|4(1|2|3|4|1(2]|3 2|3 2|34

Planteamiento del capitulo I, Introduccion:
tema, justificacion, viabilidad, problema,
objetivos, alcance y delimitaciones de la

investigacion.

Planteamiento del capitulo 11, Marco Tedrico de

la investigacion.

Planteamiento del capitulo 111, Marco
Metodoldgico: tipo de investigacion, Enfoque,
sujetos y fuentes de informacion, descripcion de

técnicas e instrumentos.

Entrega del Avance | de la investigacion a la

persona docente y a la persona tutora
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Entrega del Avance | a la lectora para su

respectiva revision.

Correccion del Avance | revisado por la lectora

y tutora de la investigacion.

Confeccion de instrumentos para la recoleccion
de datos relevantes al desarrollo de la

investigacion.

101

Aplicacion del trabajo de campo, recoleccion de

informacion para la investigacion.

Actividad

Planteamiento del capitulo 1V, Analisis de datos

Entrega del Avance Il a la persona docente y a
tutora del TFG

2022
FEB MAR | ABR MAY JUN JuL AGO | SEPT | OCT NOV DIC
1]2[3]4]1]2]3 2|3 2(3 2(3 2|3 2|3 2|3 2[3 2|3 2]3]4

Entrega del Avance 1l a lectoras para su

respectiva revision.

Correccion del Avance Il revisado por la tutora.

Planteamiento del capitulo V, Alcances,

beneficios y limitaciones de la investigacion.

Planteamiento del capitulo V1, Conclusiones y

Recomendaciones.
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Revision final del formato y contenido del

documento.

102

Entrega final a la persona docente, tutora 'y
lectora del TFG.

Correcciones finales realizadas por las personas

del cuerpo asesor

Presentacion del trabajo final a la Direccion de
la ESP

Correcciones finales realizadas por la Direccion
de la ESP

Preparacion de la defensa del TFG

Nota: Las columnas de color anaranjado significan recesos institucionales



