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En la ciudad de Alajuela, a los doce dias del mes de agosto del ano dos mil
diecinueve, estando presentes en la Sede Central de la Universidad Técnica
Nacional, las personas: Randall Mata Castillo, José Joaquin Arguedas Herrera,
Doralis Berrocal Vega, Edgar Sandoval Rojas, Ana Rodriguez Smith, en su
condicién de miembros del Tribunal Evaluador, para evaluar el Trabajo Final de
Graduacion para optar por el grado de Licenciatura en Administracion y Gestion de
Recursos Humanos, de las estudiantes Kimberly Bonilla Porras cédula de identidad
numero 206940078, Priscilla Montero Ramirez cédula de identidad numero
402280149 y Stephany Sanchez Pefiaranda cédula de identidad numero
206840425.

Reunido el Tribunal Evaluador y los aspirantes éstos procedieron a defender su
Trabajo Final de Graduacién "Mejora del programa de teletrabajo en el area de
Anualidades y Carrera Profesional de la Unidad de Gestién de Reclamos en el
Departamento de Gestion de Tramites y Servicios del Ministerio de Educacion
Publica, a partir del afno 2019".

Concluida la defensa del Trabajo Final de Graduaciéon, el Tribunal Evaluador
consideré que de conformidad con la normativa en la materia, los estudiantes
obtuvieron una calificacion de %_2! ., cumpliendo con las exigencias requeridas
para la aprobaciéon del Trabajo Final de Graduacioén y les es conferido el grado de
Licenciadas.
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Resumen Ejecutivo

El teletrabajo es una reciente forma laboral que utilizan varias instituciones publicas,
esto por cuanto es mas accesible y practico tanto para la persona que realiza el teletrabajo y
también para la Institucion que lo efectla, es la manera en la que se puede ver un aumento
en la produccidn al no tener diferentes distracciones que si se ven en la oficina.

En el Ministerio de Educacién Pablica, esencialmente en el Departamento de Gestidn de
Tramites y Servicios en la Unidad de Gestion de Reclamos, el &rea de Anualidades y Carrera
Profesional, por lo que utilizar el teletrabajo les beneficia de manera proporcional.

Es importante mencionar que el presente proyecto se analiz6 desde el inicio del estudio
tanto de anualidad y carrera profesional hasta la finalizacion del mismo, asi también como el
margen de error que pueda tener un funcionario a la hora de realizar los casos asignados.

Para ejecutar los objetivos planteados en la investigacion se determind que los
funcionarios que realizan teletrabajo en esa area no han recibido una capacitacion adecuada,
0 bien, el compromiso a la hora de cumplir con la produccion asignada, con ello se propuso
una herramienta para seleccionar al personal adecuado para teletrabajar 1lamado “Revision
Técnica para el puesto de Teletrabajador”, asi también como la “Evaluacion de rendimiento
mensual, para la modalidad del teletrabajo”, esta herramienta ayuda a verificar si la
produccion asignada se estd realizando o no, adicional a ello también se aplicé un
cuestionario para la recopilacion de datos, y uno de ellos la justificacion del porque los
funcionarios en teletrabajo no lograban finalizar con éxito sus casos asignados, como parte
de lo anterior se sugiere la utilizacion de diferentes tipos de aplicaciones, esto con el fin de
obtener una comunicacién y control remoto sobre las personas que teletrabajan, igualmente

como verificar la situacion actual del mismao.



Posteriormente, para la determinacion de las oportunidades de mejora, se realiz6 una
diferencia de los factores que inciden en la ejecucién de los casos asignados en el teletrabajo
en el Area de Anualidades y Carrera Profesional con base en los resultados de los
cuestionarios aplicados a los funcionarios que realizan el teletrabajo.

Conforme con los resultados obtenidos en el anlisis correspondiente, se determiné que
existe una deficiencia a la hora de ejecutar el teletrabajo por lo cual se detectaron diversos
factores que afectan la conclusién del mismo, motivo por el cual se elaboré la propuesta de

mejora que se encuentran mas adelante en la presente investigacion.

Palabras Claves:
Ministerio de Educacién Publica.
Teletrabajo.
Anualidades.
Carrera Profesional.
Tecnologias de Informacion y Comunicacion
Administracion de Recursos Humanos.
Servicio General del Servicio Civil.

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.



Introduccion
El teletrabajo paso de ser una forma laboral poco utilizada, a ser una practica comun
en las empresas. Su razon bésica estd en la evolucion de las nuevas Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC). Se tiene ahora computadoras portétiles, tabletas, y
celulares inteligentes, tecnologias moviles que permiten a las personas trabajar en diferentes
lugares. Ademas, la poblacion en general ha aprendido y se ha familiarizado con el uso de

todo este tipo de artefactos.

Por otro lado, existe una tendencia a la disminucion de los costos de las empresas,
menos uso de mobiliario e infraestructura, ahorro en diversos articulos (de oficina, cocina,
entre otros). Es obvio que una persona en su casa u otra ubicacion no consumen estos recursos

de la empresa.

A esto se agrega el crecimiento de las ciudades que genera dificultades para desplazarse

generando estrés en los colaboradores, llegadas tardias a las compafiias e instituciones.

Al final se busca una relacion ganar-ganar, la empresa reduce costos, y el colaborador
trabaja mas a gusto disponiendo de mejor forma de su tiempo. Sin embargo, para que todo
funcione se requiere la planeacion de un proyecto adecuadamente estructurado, que tengan
bases sélidas y que parte de un analisis de recursos humanos, materiales, caracteristicas del

puesto, y valoracion de las habilidades y capacidades.

El teletrabajo implica la ejecucion de tareas, que deberian permitir al trabajador
cumplir con los objetivos de la empresa o institucion, esto supone cierta supervision y control
acordada de antemano, ademas de un compromiso de las dos partes. Cuando estas
condiciones no se dan o lo hacen de manera insatisfactoria surgen problemas que impiden el

cumplimiento de las metas propuestas.



En el caso de area de Anualidades y Carrera Profesional de la Unidad de Gestion de
Reclamos en el Departamento de Gestion de Trémites y Servicios del Ministerio de
Educacion Publica se ha procedido a que ciertos empleados laboren mediante la modalidad
de teletrabajo, pero se carece de una valoracion detallada de sus resultados y las mejoras que

se requieren, gque es el objetivo de este trabajo.

Esta investigacion consta de tres capitulos, en el primer capitulo se establecio los
aspectos generales, en el cual se abarca el tema, el planteamiento del problema, la
justificacién, el estado del arte, objetivo general y especificos, alcances y limitaciones y

matriz de congruencia.

El segundo capitulo hace referencia al marco tedrico que incluye: definicién de cambio
organizacional, puesto, andlisis de puestos, competencias, manual de puestos, normativa del
teletrabajo, teletrabajo, modalidades de teletrabajo, carrera profesional y anualidades del
Ministerio de Educacion Pablica, antecedentes del Ministerio de Educacion Pdblica y el

marco ldgico.

Finalmente, el capitulo nimero tres incluye el marco metodoldgico, que incluye el
disefio y la validacién de los instrumentos de investigacion, asi mismo la poblacién y la

muestra, fuentes de informacién y la conceptualizacion de variables.



Capitulo I: Aspectos Generales

1 Tema

1.1.1 Elteletrabajo
2 Planteamiento del problema

Actualmente las TIC hacen posible muchas actividades a distancia, conversar con
familiares, obtener informacion, y por supuesto también han empezado a cambiar el mundo
laboral. Por ende, el teletrabajo se ha convertido en una herramienta de solucion para
numerosos problemas, principalmente econdémicos y sociales, ya que permite el desarrollo
de los diferentes roles que cumplen los trabajadores y a su vez, promueve la ampliacion de
mercado laboral y la aplicacion de un sistema de compensacion més objetivo al basarse en
los resultados.

Para las instituciones que practican esta modalidad, representa el introducir nuevas
estrategias como factor diferenciador y asi obtener un valor agregado de las nuevas gerencias,
esto con el fin de descentralizar, diversificar y redefinir las gestiones ya que estas
caracteristicas son necesarias y casi innatas de las organizaciones que desean incorporarse en
un mercado globalizado.

Habiendo sefialado lo anterior, surge la necesidad de adaptar tanto las instituciones
como sus colaboradores a las nuevas opciones que brinda el mundo globalizado, logrando un
mayor aprovechamiento de los recursos informéaticos con que se cuenta actualmente, para

hacer crecer la productividad.



Por estas razones, en el presente trabajo se plantea el indagar:
¢ Cémo proponer una mejora del programa de teletrabajo en el area de Anualidades y Carrera
Profesional de la Unidad de Gestion de Reclamos en el Departamento de Gestidn de Tramites
y Servicios del Ministerio de Educacién Pablica, para aumentar la productividad de los

colaboradores?
3 Justificacion

La importancia del tema radica en que la modalidad de teletrabajo logra dar un giro
sustancial a la forma comun de laborar. En primer lugar, la persona no tiene que desplazarse
a su sitio de trabajo, puede realizar las tareas que le encomienda la empresa en su casa o0 en
las cercanias, eso evita tiempos de transporte, ahorro de consumo de energia en las empresas,
motivacion y concentracion. Pero también existen aspectos negativos que incluyen la
organizacion del tiempo y la supervision efectiva, pues de lo contrario pueden presentarse
atrasos y errores en las labores.

Tomando en cuenta esto, la institucion debe gestionar el teletrabajo para un adecuado
aprovechamiento de las tecnologias, dando como resultado un beneficio tanto a la empresa
como a los colaboradores.

Dentro de algunas caracteristicas importantes cabe mencionar que el teletrabajo debe
ser: voluntario, medido por sus resultados, mediado por las TIC pero no menos importante
es que la modalidad de teletrabajo no es idoneo para toda persona, ni todo puesto es apto para
aplicar el teletrabajo, por un lado los colaboradores requieren independencia, autonomia y
disciplina para realizar las labores y por el otro el puesto debe permitir laborar a la distancia

de lo contrario no se debe optar por la opcion del teletrabajo.



De esta manera, es importante destacar que la modalidad del teletrabajo, cuenta con
amplias ventajas para el pais, para la institucion y para el teletrabajador tales como ‘‘la
disminucion del consumo de gasolina, por lo que se reduce los niveles de contaminacion
ambiental en la ciudad, potencia una cultura organizacional de trabajo por objetivos y
resultados, mayor flexibilizacion en su horario de trabajo’’ segin menciona la Universidad
Estatal a Distancia (2015). Asimismo, una institucion como el Ministerio de Educacion
Publica (MEP) ahorra espacio fisico que puede dedicar a otras labores, requiere menos
mobiliario, reduce el consumo de una serie de articulos (jabdn, servilletas) y ahorra en
electricidad y consumo de agua, entre otros.

La motivacion para desarrollar este proyecto es brindar una propuesta para que la
administracion puede conseguir implementar el teletrabajo de manera adecuada, para generar
mejores resultados, tomando en cuenta la probleméatica de las colas en los reclamos
administrativos que el Ministerio de Educacion Publica sufre, asi mismo los altos indices de
demandas por parte de los clientes internos, por la falta de respuesta y/o solucién, los
reprocesos que existen debido a teletrabajo mal supervisado, entre otras problematicas que
actualmente sufre esta unidad, por lo que la realizacion de un plan para este nuevo esquema

laboral se convierte en una necesidad inmediata.
4 Estado del Arte

El teletrabajo ha existido desde la década de 1970, cuando este se desarrollé con la
industria de la informacion en el estado de California, Nilles en 1975 a raiz de la crisis del
petroleo. El trabajo movil basado en las tecnologias de Informacion y comunicacion (TIC)

surgié mas tarde, cuando aparecen los dispositivos inalambricos mas pequefios y ligeros,



tales como ordenadores portétiles y teléfonos moviles, lo que dio acceso a los empleados
para trabajar no sélo desde su casa, sino desde practicamente cualquier lugar donde quisieran.

Segun un informe publicado por la Organizacion Internacional del Trabajo y la
Fundacion Europea para la Mejora de Vida y de Trabajo (Eurofound) publicado en el 2017,
se realiz6 una investigacion de la cual participaron 10 estados miembros de la Unién Europea
- Bélgica, Finlandia, Alemania, Hungria, Italia, Paises Bajos, Espafia, Suecia, el Reino
Unido, Argentina, Brasil, India, Japon y los Estados Unidos, paises en los cuales se indagd
el impacto del teletrabajo; Arrojando con elevadas cuotas de teletrabajo a Finlandia, Japén,
Paises Bajos, Suecia y los EE.UU. En general la incidencia varia sustancialmente
dependiendo del pais, la ocupacion sectorial y la frecuencia con la que los empleados se

involucran en este tipo de trabajo.

Es importante mencionar que el teletrabajo se relaciona no solo con la evolucion
tecnoldgica en los distintos paises, sino también a las estructuras econdémicas y las culturas

de trabajo existente.

En América Latina y el Caribe el impacto econémico de las tecnologias digitales ha
sido objeto de diversos estudios que indican su contribucion positiva al crecimiento
y el empleo. En el caso del empleo, se estima que el despliegue y la asimilacion de la
digitalizacion tienen un impacto mucho mayor, dado que contribuyen no solo a la
creacion de puestos de trabajo en el sector de las TIC, sino que tiene efectos indirectos
en otros sectores de la economia, como el comercio, los servicios financieros y la
salud. En este caso, se estima que la digitalizacion ha permitido la creacién de 900.000
puestos de trabajo al afio en la regién. Es importante indicar que estos efectos se

incrementan en relacién con el grado de madurez del ecosistema digital de los paises,



considerando factores como la asequibilidad de las TIC, la calidad de la
infraestructura, el acceso a la red y su uso, y el capital humano calificado. (Comision

Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) (2016 pag. 64)

En relacion con el género, los hombres son més propensos a realizar teletrabajo que
las mujeres; sin embargo, las mujeres llevan a cabo mas trabajo a distancia, basado en el
hogar habitual, esto sugiere que los roles, modelos de trabajo y la vida familiar y los géneros
especificos tienen un papel en la conformacién; las mujeres siguen buscando atender mas las
necesidades sus hogares. Editorial: “El teletrabajo... ;cosas de hombres? (Editorial). (2013)

Revista ABC Familia, 1, 2-3.
Por otra parte, si se menciona que:

... se analiza la proporcion de trabajadores en los paises estudiados en el informe de
la OIT, estos varian sustancialmente, siendo los Estados Unidos el pais con mayor
namero de trabajadores, el 20%, le sigue la India con el 19% en la economia formal
no agricola, el 16% en Japdn, en Argentina a su vez solo 1,6% y para Brasil no se
encuentran datos sobre la incidencia, de acuerdo con los resultados expuestos, pero
cabe mencionar que los servicios en ese pais se duplicaron durante la Ultima década,
alcanzando el 1,0% del empleo asalariado formal antes del estancamiento durante
la reciente recesion econdmica. Teniendo en cuenta el hecho de que el empleo en el
'sector organizado' de la India representa una porcion relativamente pequefia (14%
-16%) del total del empleo en ese pais, la incidencia del teletrabajo en los paises

fuera de Europa es realmente sélo sustancial en los EE.UU. y Japo6n. (2017, p.1)
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Camacho e Higuita (2013) escriben el articulo “Teletrabajo con calidad de vida
laboral y productividad. Una aproximacion a un modelo en una empresa del sector
energético” donde tratan el caso de una empresa de ingenieria en Colombia, refiriéndose
aspectos que considera fundamentales. El autor concibe la nocion de la productividad ligada
al trabajo con calidad. Al conocer las caracteristicas generales de la empresa, posteriormente

se procedio a utilizar:

. entrevistas y grupo focal. En total, fueron realizadas 19 entrevistas. Antes de
iniciar las entrevistas, se seleccionaron las personas que participarian en la
investigacion. Para ello se tuvieron en cuenta elementos como la motivacion, la
disposicion para hacer parte de la investigacion, y la diversidad respecto al teletrabajo
(es decir, posiciones tanto a favor como en contra). Igualmente se busco que las
personas tuvieran una diversidad en lo que se refiere a las funciones operativas y
directivas y a las diferentes areas (descritas arriba) dentro de la organizacion. (2017,

p.98)

En decir, se realiza un estudio cualitativo, donde se establecer la opinion de las
personas. EI mismo tuvo como conclusiones que, aunque el teletrabajo permite manejar
mejor el tiempo de ocio y la interaccién con la familia, tiene que buscar una interaccion con
los trabajadores. En esta situacion se sugieren programas de resocializacion. Agregan que el
hecho de fomentar su practica no garantiza su aplicacion, pues va mas alla de voluntad de
directivos y accionistas, se tienen que tomar en cuenta las caracteristicas de cada

organizacion.

Urrego, Rubio y Hernan (2014) en el trabajo de grado de especializacion en Gerencia

Integral de Proyectos para la Universidad Militar Nueva Granada, titulado “Evaluacion
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financiera y técnica para la implementacion de un modelo de teletrabajo para un Call Center
en Bogota”, indican el caso de la empresa Atento Tele Servicios de Espafia, con una sucursal
en Bogota. La poca disponibilidad de espacio en las instalaciones y los crecientes costos de

mantenimiento obligaron a buscar la opcion del teletrabajo.

Urrego et al, calculan los costes incurridos por la empresa desde el afio 2012 y la
disminucion de la rentabilidad. Igualmente, el nUmero de usuarios del servicio de la empresa
y la capacidad de carga de cada uno de los trabajadores. Definen aspectos de seguridad, y
bienestar laboral de los trabajadores, incluidas jornadas de trabajo y aspectos ergondmicos.
De nuevo se toman en cuenta ademas de la disminucion de los costos, el aumento en la
calidad de vida de los colaboradores, calculando incluso que se puede disminuir la rotacion
del personal. Al final pretenden indicar que el teletrabajo le conviene tanto a la empresa como

a los colaboradores.

Cervillay Jover. (2015) en el estudio “Teletrabajo y delimitacion de las contingencias
profesionales™ analizan los requisitos que se exigen en el ordenamiento juridico espafiol.
Expresa que el teletrabajo se caracteriza por nuevas formas de gestion de la informatica e
Internet. Expresan que para el caso de las empresas espafiolas esta modalidad puede tener un
mayor control por el uso de cAmaras, control frecuente de entregas y contactos realizados,

entre otros. Destacan que es una actividad sujeta a riesgos profesionales:

No puede negarse, a la vista de lo sefialado, que la actividad continuada con teclado
0 ratdn supone la realizacion de dichos movimientos, por lo que una jornada de
trabajo prolongada y continuada con los elementos instrumentales propios del
“teletrabajo”, puede llevar a dichas consecuencias, maxime cuando la separacion

fisica del trabajador del entorno laboral de la empresa o centro de trabajo hace muy
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dificil un seguimiento del cumplimiento de las obligaciones preventivas en la materia
a efectos de minimizar y prevenir los riesgos a los que el tele trabajador puede estar

expuesto. (2017, p, 27)

Lo comentado por Cervilla'y Jover es relevante, en la medida que el teletrabajo tiene
una serie de aspectos de salud laboral a tener en cuenta no solo para la calidad de vida del

colaborador, sino también para la calidad y la productividad del trabajo que realiza.

André (2014) en “Flexibilidad y teletrabajo: un estudio bibliométrico sobre la
produccion cientifica” hace una investigacion en base de datos cientificos escogiendo 80
estudios. Indica que basicamente las investigaciones se concentran en Estados Unidos,
Canada y el Reino Unido, siendo pocos en los paises en desarrollo, centrdndose en las
caracteristicas de los teletrabajadores, e impacto que se tiene en la conciliacion personal y
profesional. Igualmente sefiala que la crisis mundial del afio 2008 influy6 en el aumento de

estudios de este tipo.

Formalmente en Costa Rica la modalidad del teletrabajo surge en el afio 2006 con los
primero registros, a través de un plan piloto que desarrollo el ICE, lo que le permitio a el
Gobierno Central de la Republica la emision del primer decreto sobre la actividad en el 2008,
para el 2009 se emite un nuevo decreto ante la emergencia por la influencia AH1IN1, y en
2015 el decreto 39225, a partir del cual se cred el Programa Nacional de Teletrabajo.

En Costa Rica se logro un avance sustancial en el tema del teletrabajo por iniciativa
del Estado, basado en un analisis efectuado por especialistas nacionales y extranjeros, en el
Congreso Internacional de Teletrabajo, organizado por el Centro de Investigacion vy
Capacitacion en Administracion Publica (CICAP) de la Universidad de Costa Rica y la

International Telework Academy (ITA). Universidad de Costa Rica, 2012.
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Actualmente Costa Rica posee 26 instituciones publicas que cuentan con comisiones
establecidas para disefiar planes de teletrabajo, crear los reglamentos internos y ponerlos en
marcha. El Instituto Costarricense de Electricidad (ICE), la Contraloria General de la
Republica (CGR), Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS), Acueductos y
Alcantarillados (AyA), Ministerio de Ambiente y Energia (MINAE), el Banco de Costa Rica
(BCR), el Instituto Nacional de Seguros (INS), Ministerio de Obras Publicas y Transporte
(MOPT), Ministerio de Educacion Publica (MEP) el Ministerio de Salud, y la Compafiia
Nacional de Fuerza y Luz (CNFL), Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC),
Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones (MICITT), Ministerio de Cultura
y Juventud (MCJ), Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG), Instituto Mixto de Ayuda
Social (IMAS), Universidad de Costa Rica (UCR), Ministerio de Seguridad Publica (MSP),
Direccién General del Servicio Civil (DGSC), Municipalidad de Curridabat, Poder Judicial,
Instituto Nacional de Aprendizaje (INA), Asamblea Legislativa, Universidad Estatal a
Distancia (UNED), Universidad Nacional (UNA), Instituto Tecnol6gico de Costa Rica
(TEC).

De esta manera, es preciso detallar una a una las instituciones mencionadas
anteriormente para su mejor comprensién y analisis comparativo.

Instituto Costarricense de Electricidad (ICE): “Somos la corporacién propiedad de
los costarricenses, que ofrece soluciones de electricidad y telecomunicaciones,

contribuyendo con el desarrollo econémico, social y ambiental del pais.” (Grupo ICE, 2018)

El Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) ha desarrollado recientemente un
"PLAN PILOTO PARA LA APLICACION DE TECNICAS DE TELETRABAJO

PARA LOS EMPLEADOS DEL ICE", con la finalidad de favorecer la conciliacion
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de la vida laboral, familiar y personal. Una vez concluida esta experiencia piloto, se
ha comprobado que sus resultados han sido altamente positivos, tanto para el ICE
como para los funcionarios publicos participantes en el Plan y los responsables de las
unidades en las que éstos laboran, por lo que conviene, como paso previo a una
posterior regulacion de esta forma de organizacion del trabajo, hacer extensiva este
tipo de experiencias piloto en otras dependencias publicas. (Decreto N° 39225-MP-

MTSS-MICITT, pérr. 5).

Contraloria General de la Republica (CGR): “es el 6rgano constitucional, auxiliar
de la Asamblea Legislativa que fiscaliza el uso de los fondos publicos para mejorar la gestion
de la Hacienda Publica y contribuir al control politico y ciudadano.” (Contraloria General de
la Republica, 2018)

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS): “Somos la institucion rectora y
ejecutora de la politica laboral y de seguridad social, dirigida a la sociedad costarricense;
vigilante del trabajo decente, el desarrollo, inclusion, equidad y justicia social”. (Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social, 2018)

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados (AyA): "Asegurar el
acceso universal al agua potable y al saneamiento de forma comprometida con la salud, la
sostenibilidad del recurso hidrico y el desarrollo econémico y social del pais" (Instituto
Costarricense de Acueductos y Alcantarillados, 2018).

Ministerio de Ambiente y Energia (MINAE):

Contribuye al mejoramiento de la calidad de vida de las poblaciones del pais
mediante la promocion del manejo, conservacion y desarrollo sostenible de los

elementos, bienes, servicios, recursos ambientales y naturales del pais, cuya gestion
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corresponda al MINAE por disposicion legal o convenio internacional,
respondiendo a la necesaria y plena armonia entre las actividades de desarrollo
nacional, el respeto por la naturaleza y la consolidacion juridica de los derechos

ciudadanos en esta materia. (Ministerio de Ambiente y Energia, 2018).

Banco de Costa Rica (BCR): “Impulsar el desarrollo social y econdmico, la
competitividad y la sostenibilidad de Costa Rica, ofreciendo a sus clientes un conglomerado
financiero publico, innovador y seguro, asi como un portafolio de excelencia en todos sus
servicios”. (Banco de Costa Rica, 2018).

Instituto Nacional de Seguros (INS): es una institucion estatal de Costa Rica, la cual
ofrece seguros y servicios relacionados a nivel nacional e internacional, ademas de trabaja
con el area de la prevencidn de riesgos para el trabajo, el hogar y el trénsito de vehiculos, “en
sus inicios se llamo6 Banco Nacional de Seguros, en decreto del 21 de mayo de 1948 cambi6
su nombre a Instituto Nacional de Seguros (INS), mismo que se mantiene en la actualidad.”

(Instituto Nacional de Seguros, 2018).

Ministerio de Obras Publicas y Transporte (MOPT): “la Institucion que apoya al
ministro en el ejercicio de la rectoria del Sector Transporte; responsable de regular y
controlar el transporte, asi como de ejecutar obras de infraestructura del transporte,
seguras Yy eficientes, con el objetivo de contribuir al crecimiento econémico - social

en armonia con el ambiente”. (Ministerio de Obras Publicas y Transporte, 2018).

Ministerio de Salud: institucion encargada de dirigir y conducir a los actores sociales
para el desarrollo de acciones que protejan y mejoren el estado de salud fisico, mental

y social de las personas, mediante el ejercicio de la rectoria del Sistema Nacional de
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Salud, con enfoque de promocion de la salud y prevencion de la enfermedad,
propiciando un ambiente humano sano y equilibrado, bajo los principios de equidad,
ética, eficiencia, calidad, transparencia y respeto a la diversidad. (Ministerio de Salud,

2018).

Compafiia Nacional de Fuerza'y Luz (CNFL): empresa proveedora y confiable que
brinda el servicio eléctrico al Gran Area Metropolitana de Costa Rica mismo “Somos una
empresa costarricense del sector energia que trabaja brindando soluciones integrales, para
mejorar el desarrollo, bienestar y calidad de vida de nuestros clientes, mediante la prestacion
confiable de sus servicios, bajo un enfoque sostenible”. (Compaiia Nacional de Fuerza y
Luz, 2018).

Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC):

Son la instancia nacional que propicia y apoya el desarrollo econémico y social por
medio de politicas que faciliten el fortalecimiento de la competitividad de los sectores
industria, comercio y servicios, especialmente las micro, pequefias y medianas
empresas (PYME), fomentando los encadenamientos productivos, mejorando la
capacidad estatal de administrar el comercio, velando por la competencia justa, la
mejora regulatoria, la calidad y el apoyo al consumidor. (Ministerio de Economia,

Industria y Comercio, 2018).

Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones (MICITT):

La institucion que promueve el desarrollo de la Ciencia, Tecnologia, Innovacion y
Telecomunicaciones, como elementos fundamentales para el desarrollo

socioecondémico del pais y para el mejoramiento de la calidad de vida de los
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ciudadanos, por medio de la articulacion de las acciones de los sectores académico,
privado y gubernamental. (Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones,

2018).

Ministerio de Cultura y Juventud (MCJ):

Es el ente rector de las politicas nacionales en dichas areas. Le corresponde fomentar
y preservar la pluralidad y diversidad cultural, y facilitar la participacion de todos los
sectores sociales, en los procesos de desarrollo cultural y artistico, sin distingos de
género, grupo étnico y ubicacion geogréfica; mediante la apertura de espacios y
oportunidades que propicien la revitalizacion de las tradiciones y manifestaciones
culturales, el disfrute de los bienes y servicios culturales, asi como la creacion y
apreciacion artistica en sus diversas manifestaciones. (Ministerio de Cultura y

Juventud, 2018).

Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG): es el ministerio que, impulsa la
dignificaciéon de las familias rurales de pequefios y medianos productores de los
territorios rurales, promoviendo el desarrollo de capacidades técnicas y de gestidn
empresarial en los sistemas productivos y en las organizaciones agropecuarias, que
promuevan la competitividad, equidad y sostenibilidad social, econémica y ambiental

de la actividad agropecuaria. (Ministerio de Agricultura y Ganaderia, 2018).

Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS):

Promover condiciones de vida digna y el desarrollo social de las personas, de las

familias y de las comunidades en situacion de pobreza o riesgo y vulnerabilidad
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social, con énfasis en pobreza extrema; proporcionandoles oportunidades, servicios y
recursos, a partir del conocimiento de las necesidades reales de la poblacion objetivo,
con enfoque de derechos, equidad de género y territorialidad; con la participacion
activa de diferentes actores sociales y con transparencia, espiritu de servicio y

solidaridad. (Instituto Mixto de Ayuda Social, 2018).

Universidad de Costa Rica (UCR): es una institucion autdnoma de cultura superior,
la Universidad de Costa Rica esta constituida por una comunidad de profesores, estudiantes

y administrativos, todos dedicados a la ensefianza, la investigacion y la accion social.

Ministerio de Seguridad Publica (MSP): “Combatir la oferta y la demanda de
drogas no autorizadas y actividades conexas, conjuntamente con los habitantes y demas
instituciones del estado”. (Ministerio de Seguridad Publica, 2018).

Direccion General del Servicio Civil (DGSC): “La Direccion General de Servicio
Civil es rectora de la gestion de recursos humanos, en la relacion entre el Estado costarricense
y sus servidores, fundamentandose en la transparencia, equidad, excelencia y flexibilidad,
promoviendo la efectividad de la Administracion Publica” (Direccion General del Servicio

Civil, 2018).

Municipalidad de Curridabat:

Promueve el desarrollo integral de los recursos humanos a traves de programas
especificos del area que permitan garantizar un constante mejoramiento humano,
creando un ambiente laboral Optimo para el desarrollo de las funciones e

incrementando sus habilidades y conocimientos necesarios que les permita cumplir
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con objetivos de la Municipalidad y sentir orgullo personal por el trabajo que realizan.

(Ciudad Dulce Curridabat, 2018).

Poder Judicial: “Administrar justicia en forma pronta, cumplida, sin denegacion y en
estricta conformidad con el ordenamiento juridico, que garanticen calidad en la prestacion de
servicios para las personas usuarias que lo requieran.” (Poder Judicial, 2018).

Instituto Nacional de Aprendizaje (INA):

Es una institucion autdnoma que brinda Servicios de Capacitacion y Formacion
Profesional a las personas mayores de 15 afios y personas juridicas, fomentando el
trabajo productivo en todos los sectores de la economia, para contribuir al
mejoramiento de las condiciones de vida y el desarrollo econémico-social del pais.

(Instituto Nacional de Aprendizaje, 2018).

Asamblea Legislativa:

Ejercer el mandato conferido por el pueblo, representandolo en el proceso de
formacion de la ley, de las normas constitucionales y la aprobacion de convenios y
tratados internacionales, mediante la discusion y participacion de los diferentes
actores de la sociedad civil, asi como la fiscalizacion del accionar de los 6rganos que
conforman el Estado costarricense, con el fin de establecer las condiciones que
propicien el desarrollo humano sostenible con justicia social. (Asamblea Legislativa,

2018)

Universidad Estatal a Distancia (UNED): es una institucion de caracter publico que

goza de autonomia. Su mision es ofrecer educacion superior a todos los sectores de
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la poblacidn, especialmente a aquellos que, por razones econdmicas, sociales,
geogréficas, culturales, etarias, de discapacidad o de género, requieren oportunidades
para una insercion real y equitativa en la sociedad. (Universidad Estatal a Distancia,

2018).

Universidad Nacional (UNA): “genera, comparte y comunica conocimientos, y
forma profesionales humanistas con actitud critica y creativa, que contribuyen con la
transformacion democrética y progresiva de las comunidades y la sociedad hacia planos
superiores de bienestar.” (Universidad Nacional, 2018).

Instituto Tecnoldgico de Costa Rica (TEC): EI Tecnoldgico de Costa Rica (TEC)
es una institucion nacional auténoma de educacién superior universitaria, dedicada a la
docencia, la investigacion y la extension de la tecnologia y las ciencias conexas para el
desarrollo de Costa Rica.

Asimismo, las instituciones publicas anteriormente mencionadas se rigen bajo el decreto

(Decreto N° 39225-MP-MTSS-MICITT), que el mismo dice lo siguiente que:

En el mes de febrero del 2008, se celebrd en San Salvador, El Salvador, la Segunda
Conferencia Ministerial sobre la Sociedad de la Informacion de América Latina y el
Caribe, en donde Costa Rica aprobd el Plan de Accidn sobre la Sociedad de la
Informacion de América Latina y el Caribe eLAC 2010, por medio del cual se
compromete a implementar una serie de medidas tendientes a fomentar la inclusion
digital. Entre ellas se encuentra la Meta 57, que se refiere a la promocion del
teletrabajo, trabajo maovil y otras formas de trabajo por medio de redes electronicas,
incluyendo los grupos més vulnerables, incluidas las personas con discapacidad, a

través del equipamiento apropiado (software y servicios digitales).
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Que el Decreto Ejecutivo N° 26662-MP, del dieciséis de febrero de mil novecientos
noventa y ocho, autoriza al jerarca o jefe autorizado de las instituciones cubiertas por
el Régimen de Servicio Civil, para optar por la implementacion de "horarios
flexibles™ a su discrecidn y por el tiempo que la Institucion lo considere conveniente.

(Decreto N° 39225-MP-MTSS-MICITT)

Segun el Gltimo corte del Ministerio de Trabajo, 1340 empleados de instituciones

publicas practican el teletrabajo, entre las cuales se puede mencionar, por ejemplo, el ICE,

con 364 trabajadores, el Ministerio de Educacion con 151 empleados, el Ministerio de

Comercio Exterior con 95, la UNED con 83 y el Registro Nacional con 82. (Daniela Mora,

2017).

Con la aplicacién de este modelo, no s6lo hemos logrado impactar positivamente al
pais y a la sociedad en general, sino que como empresa seguimos [sic] fortaleciendo
una gestion del trabajo moderno, que promueva una cultura de medicién por objetivos
y que contribuya de forma directa con la cadena de valor agregado en la prestacién
de nuestros servicios”, aseguré Francisco Garro, gerente corporativo de
Administracion y Finanzas del Instituto Costarricense de Electricidad.

Sin embargo, estas cifras han ido en aumento, al 12 de junio del 2017 se

contabilizaron 2.624 personas teletrabajadoras en el sector publico, las cuales son parte de

las 41 instituciones que cuentan con programas de teletrabajo, y en el sector privado se tiene

registro de alrededor de 24 empresas que estan aplicando esta modalidad laboral. Bermudez,

M (2017) El nuevo desafio del Teletrabajo: generar empleos en zonas alejadas.
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En Costa Rica, el teletrabajo se encuentra regulado desde el 2013, cuando se firmo el
decreto niumero 37695-MP-MTSS, publicado en el Diario Oficial La Gaceta el 11 de febrero

de 2013, el cual pasé a reformar el entonces decreto nimero 34704-MP-MTSS del 2008.

Cuadro 1 Normativa del Teletrabajo en Costa Rica

ARo Decreto o Proyecto de Ley
Decreto 34704-MP-MTSS: Primer decreto sobre Teletrabajo en el sector publico.
2008
Decreto 35434 “Implementacion del Teletrabajo en Mujeres que se encuentren en
2009 estado de embarazo”.
Proyecto de ley 18549: Ley para la promocion, regulacion e implementacion del
2012 teletrabajo en Costa Rica. Proponente: José Joaquin Porras Contreras. Dictamen:

Unanime negativo.

2013 Decreto 37695-MP-MTSS: Deroga el decreto del 2008.

Proyecto de ley 19355: Ley para regular el teletrabajo. Proponentes: Otto Guevara
Guth, José Alberto Alfaro Jiménez y Carmen Quesada Santamaria.

Proyecto de ley 19422: Adicion de un nuevo capitulo referente al contrato de
2014 teletrabajo, al titulo 11 del Cddigo de Trabajo, Ley No 2 del 23 de agosto de 1943
y sus reformas. Proponente: Antonio Alvarez Desanti.

2015 Decreto N° 39225-MP-MTSS-MICITT dirigido al sector publico.

Decreto N°40121-MTSS-MOPT-MICITT: Aplicacion general del teletrabajo
dentro del Gran Area Metropolitana por la reparacion del puente sobre el Rio

2017 Virilla, ubicado en la ruta nacional 1, seccion autopista General Cafias.

Nufiez y Quirds, (2017). El Teletrabajo en Costa Rica. Un estudio exploratorio sobre su

implementacion en la gran area metropolitana.

Actualmente en Costa Rica el Consejo Superior de Trabajo (CST) aprobd este jueves

19 de julio del 2018 de manera unanime, la Guia técnica para la implementacion del
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teletrabajo en las empresas del sector privado, ofreciendo un punto de vista general que
oriente la contratacion y ejecucion de esta modalidad de trabajo, de forma tal que se generen
oportunidades de trabajo decente en un contexto de dialogo social segin Decreto CP-033-
2018 MTSS (Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, 2018, parr. 1-2).

Esta nueva modalidad de trabajo se ha convertido en una herramienta primordial de
las organizaciones para lograr ser mas productivas, lo cual lleva consigo la busqueda de
talento humano de alto nivel, para conseguir crear un valor agregado en los servicios que
presta, logrando a su vez, una mayor eficiencia, eficacia, competitividad, productividad, entre
otros elementos transcendentales. Como se mencioné al inicio de este apartado en Europa y
Estados Unidos, el teletrabajo es ampliamente utilizado desde hace varios afios mientras que
en Costa Rica su introduccion es reciente y ain queda un largo camino por recorrer en cuanto
a su aplicacion.

Oviedo y Velazquez (2014) bajo el titulo “El teletrabajo una estrategia de
motivacion” en la revista de la Universidad Estatal a Distancia elaboran un articulo y
documentos tedrico basado en el caso de empresas publico-privadas del pais, expresan que
el teletrabajo satisface una serie de necesidades:

e Evita o disminuye el estrés ocasionado por los desplazamientos diarios hacia
y desde la oficina.

e Aumenta el tiempo discrecional disponible.

e Reduce las interrupciones en la ejecucion del trabajo.

e Trae como resultado una mejor calidad de vida en el teletrabajador y un

aumento en la productividad para la empresa.
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e La persona que tele trabaje potencia sus habilidades y capacidades, pues
requiere ser innovador y responsable.

e Promueve, a su vez, que el jefe de un teletrabajador practique un nuevo estilo
de direccidn, en donde su gestion mida resultados seguin objetivos y fechas
planificadas y su supervision sea indirecta.

e Y, ante todo, demuestre confianza hacia sus trabajadores. (p.55)

En otras palabras, se considera que el teletrabajo tiene ventajas para el colaborador,
pero como se menciond en las investigaciones mencionadas, se estima que tiene un nuevo
estilo de direccion y gestion y requiere un colaborador que se sea independiente, y tenga
disciplina de sus objetivos y de los objetivos organizacionales.

Alfaro y Salas (2016) elaboran el articulo cientifico “El teletrabajo en la Universidad
Nacional de Costa Rica: Un reto de innovacién institucional a partir del cambio cultural en
el sector académico” Se quiere conocer el intercambio de conocimientos y relaciones con los
estudiantes, esto para valorar la incorporacién del teletrabajo. Comentan que:

Para ello se recorre a establecer el nivel de dominio de este sector con respecto al aula

virtual institucional como dispositivo basico de docencia a nivel sincrénico y

asincronico. Para ello se trabaja con 362 casos, parte de una muestra original de 664

académicos a nivel estratificado por sede con un nivel de confianza de 95% y un

margen de error del 3%. Se encuentra poca capacitacion de los que conocen el
dispositivo aula virtual y desconocimiento total en un sector muy importante de la
poblacién académica. Esto significaria potencialmente en términos de decisiones

institucionales, que, si deseara implementarse esta modalidad en la academia, seria
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un grupo bastante reducido de aquellos que mantienen experiencia de montaje en

cursos completamente virtuales. (p.4)

Para lo que interesa significa que la modalidad de teletrabajo requeriria la
capacitacion de la mayor parte de los docentes de la Universidad Nacional, pues no tienen ni
las costumbres ni las habilidades requeridas. Sobre todo, indica que la capacitacion en
tecnologia es un factor predictivo del éxito. Es decir, para Alfaro y Salas en el citado caso, el
teletrabajo solo se deberia enfocar a un segmento muy especifico.

Rojas (2016) en “Estimacion de efectos econdmicos en las personas trabajadoras de
la UNED Costa Rica”, valorar el resultado un afio después de que se establecio
institucionalmente esta modalidad en la Universidad Estatal a Distancia (UNED).
Manifiestan:

. se estima sus efectos econdmicos por medio de un cuestionario aplicado a 85
personas en esta modalidad entre los meses de marzo y abril del 2016, con una
respuesta del 74,1%. Los resultados muestran que los beneficios econdémicos
cercanos a U$10.000 ddlares al afio, mas que compensan en el primer afio las
inversiones basicas necesarias para realizar el teletrabajo. Ademas, el perfil tipico en
la UNED en su mayoria corresponde a mujeres, profesionales, que viajan en su propio
auto por alrededor de 1h: 48min una distancia promedio de 29,5 km, y tele trabajan 2
dias. (p.61)

Varios hechos resaltan, en primer lugar, que sus usuarias son basicamente mujeres, y
que existe un beneficio economicamente importante. También que el teletrabajo es de dos
dias a la semana, por lo que si se labora cinco dias, tres de ellos son en alguna instalacion de

la institucion, u otro trabajo. En este caso no se mide la calidad o la eficiencia de la labor.
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5 Objetivos

5.1.1 General

Proponer una mejora en el programa de teletrabajo en el Area de Anualidades y
Carrera Profesional de la Unidad de Gestion de Reclamos en el Departamento de Gestion de
Tramites y Servicios del Ministerio de Educacion Publica, para el mejoramiento de la

eficiencia de los colaboradores.

5.1.2 Especificos

Realizar un cuadro comparativo del marco normativo de cuatro instituciones pablicas
que practican el teletrabajo las cuales son la Universidad Estatal a Distancia (UNED),
Ministerio de Seguridad Publica (MSP), Ministerio de Cultura y Juventud (MCJ) y
Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG) para valorarlo con respecto al programa de
teletrabajo del Ministerio de Educacion Publica.

Efectuar un diagnostico de la forma en que se implementa el teletrabajo en la Unidad
de Gestion de Reclamos del Ministerio de Educacion Publica teniendo en cuenta el perfil de
los colaboradores, sus labores y su capacitacion.

Proponer un programa estratégico de mediano plazo para aplicar el teletrabajo en el
Departamento de Gestidn de Tramites y Servicios del Ministerio de Educacién Publica que
tome en cuenta las caracteristicas de los colaboradores y sus funciones, mejorando el

cumplimiento de las tareas que realizan.



27

6 Alcancesy limitaciones

6.1.1 Alcances:

Se desea proponer una mejora al programa de teletrabajo en el area de Anualidades y
Carrera Profesional de la Unidad de Gestion de Reclamos en el Departamento de Gestion de

Tramites y Servicios del Ministerio de Educacion Publica, a partir del afio del 2019.

Por lo anterior se debe tener definida la forma en que se formula e implementa en la
actualidad el teletrabajo en esa unidad, lo que implica definir los tipos de perfil que usan para
elegir a los funcionarios, y que capacitacion les brindan. Al final se elabora una propuesta
que mejore la labor que realizan los funcionarios y por ende el cumplimiento con los

objetivos de la institucion.

6.1.2 Limitaciones:

- La principal limitacion es la falta de actualizacion de los registros de los reclamos
administrativos ingresados al sistema.

-Otra limitacion muy importante de mencionar es la disponibilidad del tiempo de los
funcionarios, a los cuales se les va a aplicar el cuestionario, esto debido a las altas cargas de

trabajo que maneja el Ministerio de Educacién Publica.
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Es un cuadro que permite reducir tiempo y esfuerzos destinados a la investigacion, pues permite organizar cada una de
las etapas del proceso y es util para comprobar la coherencia entre ellas.

Cuadro 2 Matriz de Congruencia

TITULO

TEMA

OBJETIVOS

PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA

¢Propuesta de un programa de
teletrabajo en el éarea de
Anualidades y Carrera Profesional
de la Unidad de Gestion de
Reclamos en el Departamento de
Gestion de Tramites y Servicios
del Ministerio de Educacion
Pablica, a partir del afio del 2019

Teletrabajo

General

Proponer una mejora en el programa de
teletrabajo en el Area de Anualidades y
Carrera Profesional de la Unidad de Gestion
de Reclamos en el Departamento de Gestion
de Tramites y Servicios del Ministerio de
Educacion Publica, para el mejoramiento de la
eficiencia de los colaboradores a partir del afio
20109.

¢Como formular la mejora de un programa
de teletrabajo en el area de Anualidades y
Carrera Profesional de la Unidad de
Gestion de Reclamos en el Departamento
de Gestién de Tramites y Servicios del
Ministerio de Educacion Publica, a través
de métodos y/o herramientas para el uso
eficiente del teletrabajo a partir del afio del
2019?
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Objetivos Especificos

Realizar un cuadro comparativo del marco
normativo de cuatro instituciones publicas
que practican el teletrabajo las cuales son El
Instituto Nacional de Electricidad (ICE),
Universidad Estatal a Distancia (UNED),
Ministerio de Seguridad Publica (MSP) y
Direccion General del Servicio Civil (DGSC)
para valorarlo con respecto al programa de
teletrabajo del Ministerio de Educacion
Publica.

¢Cual es la normativa relevante que tiene
que tomarse en cuenta en la propuesta?

Efectuar un diagnostico de la forma en que se
implementa el teletrabajo en la Unidad de
Gestion de Reclamos del Ministerio de
Educacion Pablica teniendo en cuenta el perfil
de los colaboradores, sus labores y su
capacitacion.

¢Como se ha planeado e implementado de
acuerdo a las competencias de los
colaboradores?

Proponer un programa operacional de
mediano plazo para aplicar el teletrabajo en el
Departamento de Gestion de Tramites y
Servicios del Ministerio de Educacion Publica
que tome en cuenta las caracteristicas de los
colaboradores y sus funciones, mejorando el
cumplimiento de las tareas que realizan.

¢ Qué medidas se pueden implementar para
mejorar el programa existente en el
Departamento de gestion de tramites y
servicios del Ministerio de Educacion
Publica?

Elaboracion propia, grupo investigador, abril 2018.
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Capitulo I1: Marco Tedrico

Contexto general

8.1.1 Administracion de Recursos Humanos

La Administracion de Recursos Humanos “consiste en la planeacion,

organizacion, el desarrollo, la coordinacion y el control de técnicas capaces

de promover el desempefio eficiente del personal en la medida en que la

organizacion representa el medio que permita a las personas que colaboran en

ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente

con el trabajo” (I. Chiavenato p. 156).

Retomando el tema desde sus inicio, tenemos que

La administracion de recursos humanos es una especialidad que surgié debido
al crecimiento y a la complejidad de las tareas organizacionales. Sus origenes
se remontan a los comienzos del siglo XX, como consecuencia del fuerte
impacto de la revolucion Industrial, surgié con el nombre de relaciones
industriales como una actividad mediadora entre las organizaciones y las
personas para suavizar o0 aminorar el conflicto entre los objetivos
organizacionales y los objetivos individuales de las personas. Alrededor de la
década de 1950 se le llamo administracion de personal. Ya no se trataba solo
de mediar en las desavenencias y de aminorar los conflictos, sino
principalmente de administrar personas de acuerdo con la legislacion laboral
vigente y de administrar los conflictos que surgian continuamente. (Psicologia

y Empresa, 2019).

30
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Ya para la década de 1970 el concepto se transforma nuevamente, y es cuando las
personas empiezan a ser consideradas recursos fundamentales para el éxito de las
organizaciones y surge el concepto de administracion de recursos humanos con mas

conciencia de su importancia.

Y es que para cualquier empresa o institucion el departamento de Recursos Humanos
es un pilar importante ya que todo su éxito se basa en el personal que conforma dicha
organizacion, e inclusive Peter Ducker un reconocido autor de multiples obras reconocidas
mundialmente sobre temas referentes a la gestion de las organizaciones y considerado el
padre del management (administracion) como disciplina consideraba que el recurso humano
constituia el eje de la revolucién de la calidad y la productividad, puesto que la calidad de las

personas determina la calidad del trabajo.

Dave Ulrich considerado el padre de los RR.HH por grandes aportes en el tema sobre
su gestion, considera que el camino de recursos humanos esta en liderar el cambio
incorporando la informacion externa a la organizacion para asegurar las competencias y el
talento digital adecuado en la empresa por la identificacion de nuevos perfiles y nuevas
ocupaciones, utilizando la analitica para mejorar la toma de decisiones relacionadas con la
promocion y las carreras profesionales a nivel interno, o en su caso con los procesos de
nuevas contrataciones. Para Ulrich se debe implementar la tecnologia dirigida a mejorar
resultados y con esto cumplir los objetivos estratégicos.

No avanzar en la digitalizacion, seria de trogloditas por intentar evitar la

marea de innovaciones tecnologicas o tsunami digital. Dave Ulrich nos marca

el camino para 2018, en el que muchos departamentos de recursos humanos,
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con la ayuda de la digitalizacién y el uso de HR Analytics tomaran mejores
decisiones y dispondran de méas tiempo para crear valor, desarrollando el
liderazgo con mentalidad digital, la cultura de trabajo agil y colaborativo, las
competencias y el talento digital, para seguir avanzando hacia la empresa

digital. (Lombardero, 2018)

8.1.2 El Teletrabajo

El fisico Jack Nilles considerado el padre del teletrabajo, es un estadounidense
especializado en fisica e ingenieria, que anterior a su investigacion sobre el teletrabajo, labord
como ingeniero en la NASA y la Fuerza Aérea de los EE. UU, lo que lo llevé a consolidarse
como un cientifico muy respetado. Tiempo después Nilles, decide unirse a la Universidad
del Sur de California, donde inici6 dirigiendo un grupo interdisciplinario, pero no es sino
hasta 1973 cuando aborda la investigacion sobre lo que inicialmente llamo "sustitucién del
transporte por las telecomunicaciones", y que afios después reemplazaron con el nombre de

Teletrabajo, es por esta razon que hoy por hoy se considera a Nilles el “padre” del teletrabajo.

Jack, consideraba que las personas podian trabajar usando las
comunicaciones remotas, basadas en la tecnologia para evitar desplazamientos.
Hacia los afios 80, el desarrollo tecnoldgico conduce a un paso importante en
la disposicion del teletrabajo en las empresas. Algunos paises europeos,
deciden adoptar el nuevo modelo para equilibrar las altas tasas de desempleo

y fomentar la apropiacion de las nuevas tecnologias. (Seguridad, 2016).

Cabe mencionar que el concepto del teletrabajo surgio en la crisis del petroleo, que

enfrentaba Estados Unidos a mediados de los afios 70, y es a raiz de esta situacion que Nilles
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constatd que “si uno de cada siete trabajadores urbanos no tuviera que desplazarse a su lugar

de trabajo, Estados Unidos no tendria la necesidad de importar petroleo” (Nilles, 1976, p. 4).

Por lo que uno de los objetivos principales de la investigacion de Nilles era
reducir el traslado de los trabajadores a sus respectivas oficinas, con el fin de
disminuir los problemas de transporte y de contaminacién. Por lo tanto, se
logré disminuir la contaminacion y el traslado innecesario a las zonas de
trabajo y, por el contrario, la calidad de vida de los trabajadores y la calidad
laboral de las empresas mejord. Editorial: Programa de teletrabajo. (Editorial)

(2013) Universidad Estatal a Distancia, 1, 2.

Luego de hacer mencidn sobre los inicios del concepto es importante referirse a la
naturaleza del teletrabajo. Segun Vittorio Di Martino (2004), “Una forma de trabajo en la cual:
a) el mismo se realiza en una ubicacion alejada de una oficina central o instalaciones de
produccion, separando asi el trabajador del contacto personal con colegas del trabajo que estén
en esa oficina y, b) la nueva tecnologia hace posible esta separacion facilitando la

comunicacion”.

El teletrabajo es cada dia mas frecuente en la mayoria de las empresas, se implanta en
las organizaciones para el desarrollo de tareas que implican la utilizacion y manejo de
herramientas telematicas para su fin, sin importar el lugar donde se trabaje y el horario fijado
para desempefiarlo. Agudo Moreno, M.J. (2014) El teletrabajo en las organizaciones: analisis
de sus beneficios y barreras en las empresas espafiolas. Cuadernos de Gestidn de Informacion

4, p172-187.
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Es imprescindible cuando se habla de teletrabajo referirnos a una serie de conceptos
que lo engloban e implementan: Garcia, Rialp y Rialp, (2007). Tecnologias de la Informacion

y la Comunicacion.

9 Ministerio de Educacién Publica

9.1.1 Mision Institucional

Como ente rector de todo el Sistema Educativo, al Ministerio de Educacion Publica
le corresponde promover el desarrollo y consolidacion de un sistema educativo de excelencia,
que permita el acceso de toda la poblacion a una educacion de calidad, centrada en el
desarrollo integral de las personas y en la promocion de una sociedad costarricense integrada

por las oportunidades y la equidad social. (Ministerio de Educacion Pablica, 2018)

9.1.2 Vision Institucional

Un Ministerio de Educacion Publica renovado y moderno, al servicio de los
estudiantes y sus familias, de los docentes, de los directores de centros educativos y en
general, de las comunidades.

Un Ministerio caracterizado por una gestion administrativa eficiente, oportuna y
transparente, que promueve el desarrollo integral del ser humano y las capacidades humanas
necesarias para vivir e integrarnos en una sociedad global, con base en el ingenio, el
conocimiento y las destrezas.

Un Ministerio que contribuya a descubrirnos, entendernos, expresarnos y
reconstruirnos como ciudadanos del mundo, capaces de guiarse en la busqueda permanente

y critica de lo que es justo. (Ministerio de Educacion Publica, 2018)



35

9.1.3 Actualidad

Es importante mencionar que en este 2018 dado el cambio de gobierno, que enfrento
nuestro pais el pasado 08 de mayo, el Ministerio de Educaciéon Publica cuenta con nuevo
jerarca, el Sefior Edgar Mora Altamirano, segun asi lo establecié el actual presidente de la
Republica, el sefior Carlos Alvarado Quesada.

El Sefior Edgar Mora Altamirano han venido planteando nuevas ideas como mejoras
a varias problematicas presentes en el Ministerio; y una de ellas es la implementacion de un
nuevo software informéatico como apoyo a la unidad de gestion de reclamos, esto a razon de
las grandes colas de espera que presenta esta unidad para la resolucion de los casos que
diariamente son presentados. Asimismo, se debe mencionar que estas propuestas para el
mejoramiento de los procedimientos no son nuevas, ya que en el 2014 también realizaron
propuestas de mejoras al procedimiento, para la ejecucion de estudios en anualidades y
carreras, llamado “Proyecto MEP Digital”, esto con el fin de automatizar procesos. Dicha
propuesta realizada para el expediente de Carrera Profesional de fase2, del Sistema Integra 2
y a pesar de estar aprobada por la Licda Yaxinia Diaz Mendoza, Directora de Recursos
Humanos del Ministerio de Educacion Publica y la Licda Sandra Rodriguez Hidalgo exjefe

de este Departamento, nunca se llegd a concretar.

10 Anualidades y Carrera Profesional

10.1.1 Carrera profesional

Es uno de los procedimientos de la Administracién de Recursos Humanos del
Estado por medio del cual se concede un incentivo econémico a los funcionaros que

laboran en el Poder Ejecutivo y que posean como minimo el titulo universitario de
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Bachiller. Para los efectos de su aplicacion y control, la Carrera Profesional
constituira un Subsistema del Sistema de Administracion de Recursos Humanos del
Estado, por tanto, debera concebirse estrechamente relacionada con los demas
subsistemas que conforman dicho sistema. EI incentivo se concedera con base en
grados académicos, capacitacion recibida, publicaciones especializadas, experiencia
laboral de caracter profesional en el servicio publico, nacional e internacional,
colaboracidn prestada como instructor en cursos promovidos por la Administracion
Publica, experiencia docente en centros universitarios 0 parauniversitarios

(Resolucién DG-080-96, art 1. DGSC 2018).

Segun el decreto ejecutivo N° 4949-P del 23 de junio de 1975 faculto a la Direccion
General del Servicio Civil para establecer la Carrera Profesional y las normas que regulan la
misma, segun fue desarrollada por diversas soluciones (Resolucion DG-080-96, DGSC

2018).

Mencionada la informacién anterior el beneficio del incentivo de Carrera Profesional

surge tras la huelga realizada el 18 de abril de afio 1990, a solicitud de los servidores docentes

... fue asi, como por medio del Decreto Ejecutivo No. 19671-P-E-H-TSS del 30 de
abril de 1990, se reconoce la condicion de profesional a dichos servidores(as),
estableciendo en su articulo 1° una serie de condiciones que debe cumplir el
servidor(a) para hacerse acreedor de esta clase de beneficio econémico. Mufioz, E.

(pag. 67). Carrera Profesional Docente. Revista de Servicio Civil.

Actualmente la resolucion vigente en esta materia es la DG333-2005, la cual tiene

como objetivo reconocer, por medio de un estimulo econémico, la superacion académica y
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laboral del personal docente al servicio de la Educacion Publica, asi como coadyuvar en el
reclutamiento y retencion de los profesores docentes mejor calificados en cada &rea de

actividad.

10.1.2 Requisitos para poder ser sujeto de Carrera Profesional

Cuadro 3 Requisitos para carrera profesional

. Titulo Universitario o certificacion extendida por la Universidad timbrada y
sellada por la Oficina de Registro la cual tiene validez por 3 meses
2 Estar afiliado al Colegio Profesional.
3 Carta solicitando la apertura de la carrera profesional.
s Presentar todos los titulos o certificados de capacitaciones recibidas posterior al
bachillerato universitario.
Fuente: Decreto Ejecutivo 34625-MEP. 23 de junio del afio 2008.

¢Cuéndo se puede realizar el tramite?

Este tramite se puede realizar en cualquier periodo del afio, sin embargo, se sugiere
que se haga antes del mes de junio o noviembre ya que, si se realiza la actualizacion del
expediente antes de junio, el reconocimiento tendra validez para efectos de pago, a partir del
primer dia de julio, pero si se realiza antes del ultimo dia de noviembre, el reconocimiento
tendra validez a partir del primer dia de enero, por lo que habria que esperar un lapso de seis

meses para su correcta implementacion.

Cuando se han entregado los documentos necesarios para la actualizacion del

expediente de carrera profesional, le indicaran que debera esperar un tiempo aproximado de
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seis meses, esto a razon de que se debe realizar el estudio correspondiente. Por ejemplo, en
el caso, de que se hayan entregado los documentos en el mes de junio, el resultado estara
listo hasta enero del siguiente afio a razdn del lapso necesario de los seis meses para el estudio

del caso, de estar toda lo documentacion en regla se la pagara el retroactivo que corresponda.

¢Donde se realiza la propuesta?

En el Departamento de Gestion de Tramites y Servicios en la Unidad de Gestion de
Reclamos en la Antigua Escuela Porfirio Brenes, 150 metros oeste de la Iglesia La Dolorosa

en San José y en las Direcciones Regionales del programa de desconcentracion de servicios.

Valor por punto de la carrera profesional

Cada afio varia segun disposicion de hacienda, para el afio 2015 estuvo en ¢2,197

colones, y para el afio 2018 esta en ¢2,273 colones.

Cuadro 4 Valor de los titulos universitarios para docentes

Titulos Puntos
Bachillerato 9
Licenciatura 9
Especialidad 11

Maestria 13

Doctorado 21
Fuente: Direccion General de Servicio Civil, resolucién DG-
079-95, Articulos 3y 7

Es importante mencionar que los puntos mencionados anteriormente no se suman;
por ejemplo, si se tiene un bachillerato y una licenciatura, tendrd 11 puntos o si tiene una

licenciatura y una maestria tendra 13 puntos.
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Cuadro 5. Los titulos adicionales

Titulos Puntos
Bachillerato 3
Licenciatura 5
Especialidad 7

Maestria 10

Doctorado 12
Fuente: Direccién General de Servicio Civil, resolucion DG-
079-95, Articulos 3y 7

Cabe recalcar que en el caso de los puntos por titulos adicionales si se suman, por
ejemplo, si se tiene un bachillerato y dos licenciaturas, tendra 16 puntos o si tiene una

licenciatura y dos maestrias tendréa 23 puntos.

Valor de los cursos de capacitacion

Cuando los cursos son de aprovechamiento es decir con nota calificadora se toman

en cuenta de la siguiente manera: 40 horas = 1 punto

De esta manera podra Gnicamente sumarse un maximo de 800 horas o su equivalente

a 20 cursos de 40 horas.

En el caso de que dichos cursos sean solo de participacion es decir sin nota, se

clasificara de la siguiente forma: 80 horas = 1 punto

De igual forma en esta modalidad Unicamente podra sumarse un maximo de 1600

horas o su equivalente a 40 cursos de 40 horas.
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Del mismo modo es importante mencionar que existen otras formas de obtener puntos
de carrera profesional aparte de los titulos universitarios y capacitaciones mencionadas

anteriormente, esto a través de las siguientes modalidades:

Cuadro 6. Publicaciones

Titulos Puntos
Ensayos 1 punto (maximo 20 puntos)
Acrticulo Cientifico 1 punto (maximo 20 puntos)
Libro 5 puntos (mé&ximo 20 puntos)
Obra de Merito 5 puntos (mé&ximo 10 puntos)
Premio Mauro Fernandez 5 puntos
Fuente: Direccion General de Servicio Civil, resolucion DG-079-95,
Articulos 3y 7

Conjuntamente la experiencia profesional también suma puntos en carrera
profesional, y curiosamente es uno de los puntos que menos reclaman los funcionarios del

MEP. Los cuales se obtienen de la siguiente manera:

Un punto por cada afio de experiencia en instituciones del Estado. Después de 5 afios

de experiencia se suma punto y medio.

Un punto por cada semestre en organismos publicos internacionales (maximo 20

puntos).

Cabe reiterar la importancia de la evaluacion del desempefio, la cual debe ser no

inferior a “Bueno” durante la solicitud de ajuste, tomando en cuenta la del ultimo periodo
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calificado, para dicho reconocimiento. En caso de que la nota sea inferior a “Bueno” sera

causal para no otorgar el ajuste solicitado.

Si el beneficiario no acepta la decision tomada por la oficina de Recursos Humanos,
podré recurrir ante ella en el término de ocho dias habiles a partir de la fecha en la
que reciba la comunicacion, la que en un plazo similar deberéd pronunciarse sobre el
reclamo. Si la resolucion de la oficina de Recursos Humanos en materia de Carrera
Profesional no fuera aceptada por el interesado, éste podra recurrir, durante de los
ocho dias hébiles siguiente ante el departamento de control de operaciones de la
DGSC, con el fin de plantear la revision del caso. Dicho Departamento tendra un
plazo de 15 dias habiles para resolver el asunto. Si dicha solucion no satisface al
interesado, éste podra recurrir en el plazo de un mes calendario siguiente a la fecha
de recibo de la comunicacion, ante el Tribunal del Servicio Civil o acudir a las vias

que considere pertinentes. (Resolucion DG-080-96, art 17-18 DGSC. 2018)

10.1.3 Anualidad

Se considera un incentivo econémico otorgado a los funcionarios publicos a razén
del componente antiguiedad con el que cuentan. Se les otorga a los funcionarios con el fin de
recompensar la permanencia y la constancia en el trabajo, estableciendo asi un incremento
en la retribucién del salario. De la misma manera, es importante mencionar que dicho
incentivo trabaja de manera acumulativa siempre y cuando el funcionario trabaje de manera
continua o bien con periodos interrumpidos a razon por ejemplo de un permiso sin goce de
salario, una licencia por asuntos personales, ceses 0 prorrogas de nombramientos interinos o

renuncia, viéndose afectado el periodo de rige de pago de la anualidad.
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Como en el concepto de Carrera Profesional, Anualidades también se ajusta a la

evaluacion del desempefio debiendo obtener una calificacion de “Muy Bueno” o “Excelente”,

para que dicho reconocimiento pueda ser otorgado, y en cuanto al tema de reclamos utiliza

el mismo procedimiento.

Si bien se sabe entrard una nueva ley 9635 en vigencia que ayudara a verificar las

diferencias en el reconocimiento de los dos pluses salariales, los cuales son anualidades y

carrera profesional, antes de entrar en vigencia la nueva ley y su Reglamento del

Fortalecimiento de las Finanzas Publicas, mismas que vinieron a dar un cambio significativo

en la forma de reconocer ambos pluses salariales investigados.

Cuadro 7 Comparativo del Reconocimiento de la Carrera Profesional

Ministerio de Educacion Publica

Antes de la Ley 9635

Resolucion DG-064-2008

Vigencia de la Ley 9635

Reglamento del Fortalecimiento
de las Finanzas Publicas

Evaluacion del
desempefio

Una nota igual o  superior a
"Muy Bueno" (o su equivalente). Se eximira
de este requisito a quienes, de

conformidad con la ley, no requieren de
evaluacion del desempefio, asi como
aquellos que, por circunstancias legalmente
justificadas, no hayan sido evaluados.
Articulo 16: La obtencion de una calificacion
inferior a  "Muy Bueno" o0, su
equivalente, serd motivo para no otorgar el
ajuste en los diferentes factores de la
Carrera Profesional en el correspondiente
periodo y, por lo tanto, no podra ser
considerado acumulativamente en estudios
posteriores, situacion que debe quedar
justificada y documentada en el expediente
respectivo.

El incentivo se reconocera
Unicamente mediante la evaluacion
del desempefio, a aquellos
servidores que hayan cumplido con
la calificacion de “muy bueno” o
“excelente”, o su equivalente
numérico, segun la escala definida.




Articulo 28: El valor de cada punto se
establecerda mediante resolucion de la

43

Los nuevos puntos de carrera
profesional solo seran reconocidos

Monto Direccion General de Servicio Civil y sera .
. ‘ ; salarialmente por
revisado por el Area de Salarios e L . ~
: o . un plazo méaximo de cinco anos.
Incentivos periodicamente por costo de vida.
Adicionalmente, dentro de la aplicacion se
cred una seccion para el incentivo de Carrera
Profesional, donde los usuarios pueden .
; A Pueden calcular como el sector
. calcular como el sector publico remunera| . . .
Célculo del . L o publico remunera titulos
. : titulos académicos, capacitaciones, Lo -
incentivo . - academicos, capacitaciones,
. experiencia en el sector publico vy . s
salarial . i experiencia en el sector publico y
publicaciones. Los datos para esta seccion se L
) ) . publicaciones.
extrajeron de los reglamentos o directrices
internas de cada institucion que regulan la
Carrera Profesional.
Para las presentadas entre el 1 de
Para las presentadas entre el 1 de enero y 30| enero y 30 de junio de cada afio, el
de junio de <cada afio, el 1 de|l de
: julio siguiente , | julio siguiente ,
Rige del J15 g y 115 g y

reconocimiento

b) Para las solicitudes presentadas entre el 1
de julio y 31 de diciembre de cada
afio, el 1 de enero siguiente.

b) Para las solicitudes presentadas
entre el 1 de julio y 31 de diciembre
de cada
afno, el 1 de enero siguiente.

Ley 9635 Reglamento del Fortalecimiento de las Finanzas Publicas
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Cuadro 8 Comparativo del Reconocimiento de la Carrera Profesional

Ministerio de Educacion Publica

Antes de la Ley 9635/ RESOLUCION
DG-064-2008

Vigencia de la Ley 9635
Reglamento del Fortalecimiento
de las Finanzas Pablicas

Evaluacién del
desempefio

Una nota igual o superior a
"Muy Bueno" (0 su equivalente). Se
eximira de este requisito a quienes, de
conformidad con la ley, no requieren de
evaluacion del desempefio, asi como
aquellos  que, por  circunstancias
legalmente justificadas, no hayan sido
evaluados.

Articulo 16: La obtencion de una
calificacion inferior a "Muy Bueno" o, su
equivalente, serd motivo para no otorgar el
ajuste en los diferentes factores de la
Carrera Profesional en el correspondiente
periodo y, por lo tanto, no podra ser
considerado acumulativamente en estudios
posteriores, situacion que debe quedar
justificada y documentada en el expediente
respectivo.

se  reconocera
unicamente mediante la
evaluacion del desempefio, a
aquellos servidores que hayan
cumplido con la calificacion de
“muy bueno” o “excelente”, o su
equivalente numeérico, segun la
escala definida.

El  incentivo

Monto

Articulo 28: El valor de cada punto se
establecerd mediante resolucion de la
Direccion General de Servicio Civil y sera
revisado por el Area de Salarios e
Incentivos periddicamente por costo de
vida.

Los nuevos puntos de carrera
profesional solo seran reconocidos
salarialmente por
un plazo méximo de cinco afos.

Célculo del
incentivo
salarial

Adicionalmente, dentro de la aplicacion se
cred una seccion para el incentivo de
Carrera Profesional, donde los usuarios
pueden calcular como el sector publico
remunera titulos académicos,
capacitaciones, experiencia en el sector
publico y publicaciones. Los datos para

Pueden calcular como el sector
publico remunera titulos
académicos, capacitaciones,
experiencia en el sector publico y
publicaciones.




esta seccion se extrajeron de los
reglamentos o directrices internas de cada
institucion que regulan la Carrera
Profesional.
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Rige del
reconocimiento

Para las presentadas entre el 1 de enero y

30 de junio de cada afio, el 1 de
julio siguiente Y,
15

b) Para las solicitudes presentadas entre el
1 de julio y 31 de diciembre de cada
afio, el 1 de enero siguiente.

Para las presentadas entre el 1 de
enero y 30 de junio de cada afio, el

1 de
julio siguiente Y,
15

b) Para las solicitudes presentadas
entre el 1 de julio y 31 de
diciembre de cada
afio, el 1 de enero siguiente.

Ley 9635 Reglamento del Fortalecimiento de las Finanzas Publicas

10.1.4 Evaluacion de Carrera Profesional Titulo |

Cuadro 9 Evaluacién de Carrera Profesional Titulo |

a) Grados y posgrados académicos puntos

Bachillerato

10

Licenciatura (6 puntos adicionales a los de Bachillerato)

16

Especialidad con base en la Licenciatura (10 puntos adicionales a los de
Licenciatura)

26

Especialidad con base en Bachillerato (6 adicionales a los de Bachillerato)

16

Maestria (22 puntos adicionales a los de Bachillerato; 16 adicionales a los de
Licenciatura;

6 adicionales a los de Especialidad con base en la Licenciatura 'y 16
adicionales a los

de la Especialidad con base en Bachillerato

32

Doctorado (30 puntos adicionales a los del Bachillerato; 24 adicionales a los
de la Licenciatura;

14 adicionales a los de la Especialidad con base en Licenciatura; 24
adicionales a los de la Especialidad con base en el Bachillerato, 8 adicionales
a los de la Maestria).

40
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Licenciatura adicional 5
Especialidad adicional 7
Maestria adicional 10
Doctorado adicional 12

b) Actividades de capacitacion recibida:

El m&ximo de puntos que se otorgaré por capacitacion recibida sera cuarenta

(40).

1. Modalidad Aprovechamiento:

Un punto por cada 40 horas naturales efectivas de capacitacion.

2. Modalidad Participacion:

Un punto por cada 80 horas naturales efectivas de capacitacion.

3. La suma maxima de puntos que se podra otorgar por cada actividad de capacitacion
recibida seré de cinco (5).

c) Actividades de capacitacion impartida:

Un punto por cada 24 horas naturales efectivas de instruccion hasta un maximo de

20 puntos.

La cantidad maxima de puntos que se otorgara por cada actividad de capacitacion impartida
seré de ocho (8).

d) Publicaciones realizadas:

Un punto por cada publicacion menor que el libro (ensayos, articulos u otros), hasta un
méaximo de 20 puntos.

Cinco puntos por cada libro, hasta un maximo de 20 puntos.

e) Experiencia laboral de nivel profesional en instituciones Publicas nacionales:

Un punto por cada afio de este tipo de experiencia, hasta cumplir los 5 afios.
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Un punto y medio por cada afo adicional a partir del sexto afio de experiencia.

f) experiencia laboral de nivel profesional en organismos Internacionales:

Un punto por cada afio de este tipo de experiencia, hasta un méximo de 20 puntos.

g) Experiencia docente en centros de ensefianza universitarios o para universitarios,
publicos o privados:

Un punto por cada afio de labores, hasta un maximo de 20 puntos. (Ley fortalecimiento de

las finanzas publicas numero 9635 diciembre 2018).

10.1.5 Decreto Ejecutivo: 16886

Reconocimiento Anualidades Servidores Interinos
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA Y EL MINISTRO DE LA PRESIDENCIA

En uso de las facultades que les concede el inciso 18) del articulo 140 de la Constitucion

Politica, y Considerando:

1°.-Que el articulo 15 de la ley N° 6995 de 22 de julio de 1985, autoriza el reconocimiento

de anualidades a los funcionarios publicos nombrados interinamente.

2°.-Que la Direccién General de Servicio Civil reglamentara lo establecido en ese articulo.

Por tanto, decretan:

Articulo 1°. Se reconocera el pago de aumentos anuales a partir del 1° de enero de 1985, a
los servidores administrativos, administrativo-docente y técnico-docentes que a esa fecha
hayan laborado para el Estado en la condicion de interinos, en forma continua, durante un
afio o tiempo mayor. Para de la continuidad anterior, no seran consideradas las interrupciones
menores de treinta dias. Las interrupciones de treinta dias o mayores, hasta un total de
noventa dias no anulan el derecho al reconocimiento, pero el servidor deberd haber

acumulado doce meses completos de servicio.
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Articulo 2°. Los servidores propiamente docentes tendrdn derecho al reconocimiento del
beneficio después de doce meses de servicio o después de haber laborado el curso escolar
completo. Las vacaciones de diciembre, enero y febrero no interrumpen la continuidad. A
los servidores regidos por el Titulo Segundo del Estatuto de Servicio Civil se les reconocera
el incentivo aqui apuntado, cuando la calificacion de servicios del periodo anterior no sea

inferior a "bueno".

Articulo 3°. El primer aumento anual se reconocera a partir de 1° de enero de 1985, a aquellos
servidores acreedores a las disposiciones de los articulos anteriores. A los demas servidores
se les reconocera el beneficio a partir del primero de mes mas cercano al aniversario de

servicios, siempre dentro de los presupuestos establecidos en los articulos anteriores.

Articulo 4° Los servidores que hubieren obtenido reconocimiento segun la presente
reglamentacion, mantendran el derecho al mismo después de su ingreso como servidores
regulares. Pero una vez alcanzada la condicion de servidor regular, para el reconocimiento
de anualidades por tiempo de servicio interino, el servidor debera haber acumulado periodos

anuales completos.

Articulo 5°. Rige a partir del 1° de enero de 1985. Decreto Ejecutivo N° 16886. Sistema

Costarricense de Informacion Juridica. (1986).

10.1.6 Reglamento para el pago de anualidades

Reglamento para el procedimiento del pago de anualidades adeudadas (Ley N° 6835)
Articulo 1°.- El pago de las anualidades adeudadas por aplicacion del inciso d) del articulo
12 de la ley N° 6835 de 22 de diciembre de 1982, se hara de la siguiente forma:
1°.- El cincuenta por ciento de las anualidades adeudadas a cada servidor publico se incluird

en el pago correspondiente a la primera quincena del mes de enero de mil novecientos
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ochenta y nueve. En los casos en que se adeuden hasta tres anualidades, las fracciones se
ajustaran a la unidad superior siguiente y a la unidad inferior siguiente cuando superen dicho
namero. Asimismo, se cancelara la mita de la deuda a aquellos que corresponda respecto a
mil novecientos ochenta y ocho, de acuerdo con lo que se establece en el articulo 5° de este
Reglamento.
2°.- El otro cincuenta por ciento de las anualidades adeudadas més la otra mitad de la deuda
de mil novecientos ochenta y ocho se cancelaran con el pago de la primera quincena de agosto
de mil novecientos ochenta y nueve. En esa misma oportunidad se cancelara la deuda
correspondiente al primer semestre de mil novecientos ochenta y nueve.
3°.- El célculo de las anualidades se hara siempre sobre los salarios bases actualizadas.
Articulo 2°.- El pago a que se refiere el numeral anterior se regulard, ademas, por los
siguientes requisitos:
1°.- La entidad del sector publico para la cual labora el servidor al formular su
peticion, debe haber adoptado la escala de la Ley de Salarios de la Administracion
Publica.
2°.- El pago de las anualidades a que se refiere este Reglamento no es compatible con
otros sistemas de pago del tiempo servido en instituciones del sector publico.
3°.- El pago de las anualidades se haré con base en afios completos servidos.
4°.- No se reconoceran anualidades:
a) Cuando la relacion entre el servidor y la Administracion no haya sido de
naturaleza laboral.
b) ANULADO por Resolucion de la Sala Constitucional No. 5916-2001 de las

15:28 horas del 3 de julio de 2001.
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c) DEROGADO (Derogado por el articulo 1° del Decreto Ejecutivo N° 22781

de 26 de octubre de 1993).

5°.- No se reconoceran aquellas anualidades que excedan los limites sefialados en el

articulo 5° de la Ley de Salarios de la Administracion Publica, ni las que se hubieren

negado al servidor por haber obtenido en el periodo, una calificacién de servicios

inferior al Bueno.
Articulo 3°.- Para el estudio y resolucion de los casos a que se refiere este Reglamento cada
interesado debe solicitarlo por escrito ante la unidad de personal en la institucion en la que
presta sus servicios. La solicitud sefialard las anualidades que estime adeudadas y una
relacion breve de los hechos en que basa su peticion. Deberd ir acompafiada de las
constancias que comprueben sus afirmaciones y el cumplimiento de los requisitos fijados en
ese Reglamento. Tales constancias deberdn sustituirse por las correspondientes
certificaciones en la oportunidad que se diréa en el articulo siguiente.
Articulo 4°.- En los casos de instituciones contempladas por el Régimen de Servicio Civil la
unidad de personal a que se refiere el articulo anterior, previa comprobacion de que la
solicitud esta completa, remitira el legajo a la respectiva Oficina de la Direccion General de
Servicio Civil para que ésta resuelva lo pertinente. No obstante, la solicitud que se presenten
en las unidades de personal de las instituciones contempladas por el Régimen de Servicio
Civil, antes del quince de agosto de mil novecientos ochenta y ocho, seran tramitadas por un
sistema mas expedito que el ordinario. En este caso las constancias deberan sustituirse por
las certificaciones como se dijo, antes del treinta de octubre de mil novecientos ochenta y
ocho y en los demas casos, antes de que el Servicio Civil dicte la resolucion que le compete.

En los casos de instituciones no cubiertas por dicho Régimen, el acuerdo correspondiente
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deberd emitirlo la unidad de personal una vez hecha la sustitucion de constancias a que se
refiere el articulo anterior.

Articulo 5°.- Las anualidades que se reconozcan con base en este reglamento, tendrén
vigencia a partir de los tres meses anteriores a la presentacion de la solicitud correspondiente,
con excepciodn de las presentadas antes del primero de enero de mil novecientos ochenta 'y o
choque se reconoceran a partir del primero de enero citado.

Articulo 6°.- Los casos en trdmite de reclamo ante los Tribunales Comunes o ante el Tribunal
de Servicio Civil podran acogerse a lo establecido en este Reglamento previo desistimiento
de la accion o reclamo ahi presentado.

Articulo 7°.- Las entidades del sector publico descentralizado podran disponer los pagos a
que se refiere este Reglamento en plazos menor es siempre y cuando asi lo autorice la
Autoridad Presupuestaria por contar aquéllas con recursos sanos dentro de los limites de gasto
autorizado. Decreto Ejecutivo N° 18181. Sistema Costarricense de Informacion Juridica.

(2001).

11 Cambio Organizacional

Jones et.al (2009) citan en su obra que el Cambio Organizacional, “es el proceso
por medio del cual las organizaciones pasan de su estado actual a algun estado futuro deseado
para aumentar su eficacia”. Este, ademas, se encuentra enfocado hacia el aumento de la
eficiencia en los siguientes cuatro niveles: Recursos Humanos, Recursos Funcionales,

Capacidades Tecnoldgicas, Capacidades Organizacionales.

Al implementarse una nueva forma de trabajo en una entidad, dicho proceso

conlleva ciertos cambios; estos, no siempre seran aceptados por sus miembros, se encontrara
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con un porcentaje de quienes estén en desacuerdo, generando, por lo tanto, ansiedad, estrés

0 negatividad.

Encontramos, ademas, que el objetivo primordial de dicho cambio es encontrar
nuevas y mejores maneras de utilizar sus recursos y potencialidades para aumentar la

capacidad de crear valor y mejorar los rendimientos de sus miembros.
12 Puesto

Se entiende por puesto de trabajo el conjunto de tareas, deberes, responsabilidades y
obligaciones relacionadas entre si y asignadas por una autoridad competente como indica
Zelaya (2008) “para que sean atendidas por un empleado en una unidad de tiempo

determinada, independientemente de que el puesto sea a tiempo completo o parcial. (p.10)

La unidad de Recursos Humanos, es la encargada de determinar cuéles puestos pueden
optar por la modalidad del Teletrabajo, analizando las funciones méas aproximables y
teletrabajables; determina, ademas, las competencias necesarias que deben cumplir los
aspirantes a esta modalidad. En fin, es la unidad que se encuentra facultada para aceptar o no
a los funcionarios que laboraran en la modalidad de teletrabajo, dependiendo, ademas, de las
condiciones, competencias, actividades, aprobacion de pruebas psicométricas, psicoldgicas,

valoraciones tecnoldgicas y demas requisitos que se deben cumplir.

12.1.1 Elementos Béasicos del Puesto:

Al optar por la modalidad de teletrabajo, implica que el colaborador realizara sus
deberes a distancia a traves de las telecomunicaciones, sin este Ultimo no seria teletrabajo.

Al respecto, es importante considerar tres elementos basicos del puesto:
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Organizacionales: el puesto tiene un lugar en la estructura de la empresa y, como es
I6gico suponer responde a demandas propias de esa empresa, especialmente en lo que se
denomina la distribucion de funciones, responsabilidades y deberes de la unidad

administrativa o de la persona en quien recayeron esas funciones.

Ambientales: EI ambiente juega un papel sumamente importante en la motivacion de
los empleados y en su calidad de vida, e influye positiva o negativamente en el desempefio
del puesto, lo que en alguna medida intervendra en la clasificacion y valoracion de este

altimo.

De comportamiento: el comportamiento del empleado en el desempefio del puesto tiene
una gran importancia en la estructuracion de las tareas, responsabilidades, condiciones en
que se desempefian esas tareas, y el grado de eficiencia con el que el puesto en cuestion llene

su cometido o alcance el objetivo para el que fue creado. (Zelaya, 2008: 10)
13 Anélisis de Puestos

Segun Chiavenato (2008) “hace referencia a este proceso y lo define como el
procedimiento para determinar los requisitos de las obligaciones y las

responsabilidades de un puesto y el tipo de persona que debera ocuparlo” (p.224).

Asimismo, el analisis de los puestos es un proceso que permite tomar decisiones a
partir de la informacién que se ha obtenido mediante el estudio de sus tareas y sus
obligaciones. Zelaya (2008) expone que el conocimiento de estos elementos, se convierte en

un medio para el logro de diferentes propésitos como lo son:
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La Organizacion: en cuyo analisis ofrece informacion valiosa que conforma la base
para establecer la organizacion de una unidad administrativa, ya que describe como esta

dividido el trabajo entre los diferentes puestos.

Reclutamiento y Seleccion: El analisis de puestos proporciona, ademas, de los
requisitos y condiciones de trabajo, las caracteristicas ambientales y los requisitos que deben
satisfacer los candidatos; dicha informacién es muy valiosa, no solo para facilitar el
reclutamiento, sino también para determinar las bases de seleccion con las cuales se definen

las formas o medios para discriminar las calificaciones de los candidatos a ocupar el puesto.

Adiestramiento: De acuerdo con Zelaya (2006) al expresar los requerimientos de
cada puesto en términos de destreza y conocimientos necesarios, el anlisis de puestos brinda
informacion valiosa sobre cuél debe ser la orientacion y contenido de los programas de

adiestramiento y los diferentes métodos y técnicas que deben emplearse en la capacitacion.

13.1.1 Etapas del proceso de Andlisis de Puestos

Para analizar los puestos, es necesario que el mismo pase por las siguientes etapas

(Chiavenato, 2008):

Cuadro 10 Etapas para analizar puestos de trabajo

Examinar la estructura de la organizacién entera y de cada puesto.
Definir la informacion que se requiere para el analisis de los puestos.
Escoger los puestos a analizar.

Reunir los datos necesarios para el analisis de los puestos.

Preparar la descripcion de los puestos.

Preparar las especificaciones de los puestos.

Chiavenato (2008). Gestion del talento humano. Capitulo 7 (p.227)

SOOI BIW|IN|F
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Es imprescindible que los encargados de la unidad de Recursos Humanos,
especialistas 0 analistas de puestos de las instituciones estatales, lleven a cabo estudios para
actualizar; esto es, analisis ocupacionales en todos los niveles y categorias de puestos para
verificar las funciones con respecto a cada cargo. Esto permitird tener una vision muy

transparente de funciones que se estén realizando de mas.
14 Competencias

De acuerdo al Reglamento ya aprobado y aplicable para el teletrabajo de la Universidad

Estatal a Distancia, se establece que competencias

“son el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas,
aptitudes, actitudes, valores y capacidades indispensables para una gestion adecuada

del puesto”.

La unidad de Recursos Humanos, es la responsable de determinar la idoneidad en el
rol del teletrabajador, para lo cual se han de prever capacitaciones especificas tanto
en el uso de las tecnologias como en la adquisicién y desarrollo de las habilidades y
actitudes requeridas para un desempefio exitoso en esta modalidad de trabajo como

por ejemplo la autonomia, la responsabilidad, la proactividad etc. (parr.9).

Las competencias se dividen en tres grandes modelos los cuales son:

14.1.1 Modelo Conductual

Se centra en las personas con desempefio superior, es decir, se orienta hacia aquellos
trabajadores que hacen bien su labor y que sus resultados son los esperados por la
empresa, para determinar sus caracteristicas y sus competencias con la finalidad de

definirles un puesto. En este tipo de analisis las competencias claves tienen una



14.1.2
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decisiva influencia en el desarrollo del puesto de trabajo y en el funcionamiento de la
organizacion, ya que buscan el elemento central de la competencia. Becerray Campos

(2012).

Modelo Funcional

El modelo funcional de identificacion y descripcion de competencias toma como
referente teodrico los postulados de la escuela funcionalista de sociologia, y tiene sus
origenes en los esfuerzos de la Administracion britanica por adaptar los sistemas de
formacidn y capacitacion profesional a las necesidades del mercado laboral. Para este
enfoque las empresas son entendidas como sistemas sociales abiertos en constante
interaccion con su entorno, pues su funcionamiento depende de sus relaciones con el
mercado, la tecnologia, las relaciones institucionales, y los fendmenos
socioculturales, al mismo tiempo que la empresa como sistema integra diferentes

subsistemas interrelacionados funcionalmente. Becerra y Campos (2012).

Modelo Constructivista

Este modelo parte del andlisis de las relaciones existentes entre los grupos y su
entorno y entre la formacion y el empleo. Para identificar y describir competencias se
toma como referencia, tanto a las personas con sus posibilidades y objetivos laborales,
como al entorno socio laboral con el que se relacionan. La competencia se construye,
no solo a partir de la funcién que emerge del mercado, sino que es la Unica que entrega
una importancia a la persona, a sus objetivos y posibilidades. Becerra y Campos

(2012).
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15 Salud Ocupacional

La modalidad del teletrabajo, ha hecho mas eficientes algunos de los procesos
productivos de las empresas, no obstante, no se deben dejar de lado las acciones y sanas

practicas con el objetivo de proteger la salud de los trabajadores.

15.1.1 Requerimientos minimos:

15.1.1.1 Adecuacion de espacio fisico en la casa, centros comunales o telecentros para la
realizacion de los trabajos

Segun el “Reglamento General de Seguridad e Higiene del Trabajo” de Costa Rica

en su Art. 14 define”...La superficie del piso de los locales no sera inferior a 2 m
libres para cada trabajador, ni la altura sera inferior a 2.5 m. En casos especiales podra
admitirse una altura minima de 2 m, siempre que a juicio de la Oficina quede

compensada a falta de altura por medios artificiales de ventilacion e iluminacion”.

15.1.1.2 Condiciones ergondémicas

15.1.1.3 Instalaciones fisicas

- Disponer de un escritorio 0 mesa con ajuste segun su usuario de las dimensiones
para evitar lesiones de tipo muasculo esqueléticas y que se distribuya lo que se
utiliza segun su frecuencia.

- Uso de silla ergondmica (con ajuste de altura de asiento, altura de respaldo,
ajuste de cojin lumbar, silla con base de cinco puntos, semifrenada, de material
disipador de calor.

- Ajuste de la altura del monitor respecto al campo visual del colaborador. La

posicién ha de estar entre 5° y 35 ° por debajo de su linea de vision.
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- Cuando escriba en la computadora, apoye los antebrazos, no los mantenga

suspendidos pues eso podria a futuro generar una enfermedad cronica.

15.1.1.4 Condiciones de iluminacién

- Para el area de trabajo se debera tener el cuidado de que el tipo de pintura sea
color mate para evitar deslumbramientos y molestias a nivel de vista.

- Se debe evitar colocar la computadora ya sea de frente o de espaldas a una
ventana, pues puede desencadenar deslumbramiento (directo o indirecto).

Coloque dicho equipo de forma perpendicular a la ventana.

15.1.1.5 Condiciones de temperatura

- Hay que tener mucho cuidado en aquellas habitaciones donde exista aire
acondicionado y se debera ajustar a las necesidades térmicas del ocupante. Es
importante saber de las temperaturas variaran segun ubicacién geografica y
condicidn climética.

- Es necesario garantizar un proceso de buena ventilacion en la habitacion, ya que

esto genera una variable de control de temperatura especialmente para calor.

15.1.1.6 Condiciones de ruido

- Ubique la habitacion para desarrollar teletrabajo en una ubicacién alejada del
bullicio de la calle.

- Seleccionar equipo no ruidoso.

15.1.1.7 Condiciones de seguridad

- No ubique la habitacién para teletrabajo de manera que se encuentre a la vista de
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los que pasen por la calle y pueda ser de facil acceso para los ladrones.

- Ubique el cableado del equipo de manera que quede fuera de peligro cualquier

persona que pase por el recinto.

- Mantenga un proceso permanente de orden, limpieza y desinfeccion.

Es conveniente que se recuerde que la responsabilidad de mantener buenas
condiciones de trabajo, no se exoneran por el hecho de que el trabajador lo haga en su casa,
mas bien compromete al patrono en garantizarse las mismas buenas condiciones de trabajo.

Véasquez, Carol (2008) Instituto Nacional de Seguros.

16 Manual de Puestos

Este recurso de constante consulta, en el cual se detallan todas las funciones que deben
asumir los colaboradores, es una guia que posee también las especificaciones, descripciones
junto a los deberes y responsabilidades de los puestos, y permiten tomar decisiones relevantes
en los diferentes procesos de una organizacion. El autor Zelaya en su obra Clasificacion de

Puestos lo define de la siguiente manera:

Constituyen la culminacion de una serie de procesos que se llevan a cabo dentro de
la clasificacion y tienen una importancia capital en el desarrollo de la administracion
de los recursos humanos. Se relaciona con una serie de funciones y actividades entre
las que podemos citar la funcion distributiva, la de reclutamiento y seleccion de

personal, la funcion formativa y la funcién politica normativa. (Zelaya, 2008: 185).
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Uso de los Manuales:

Entre muchos otros usos de los Manuales de Puestos, podemos encontrar que de

acuerdo a Zelaya (2008) los mismos tienen las siguientes utilidades:

e Enterar a cada trabajador, con exactitud, sobre las labores y responsabilidades que le

corresponden en los procesos productivos de la empresa.

e Evitar, entre los supervisores y trabajadores, conflictos de competencia debido a una

insuficiente informacion acerca de los deberes y responsabilidades.

e Escoger del mercado laboral a los trabajadores mas capacitados que sea posible, con
base en el conocimiento de las tareas de los puestos de trabajo y los requerimientos

para su correcta ejecucion.

e Evitar las demandas salariales del sindicato o de los trabajadores por diferencias en
la valoracidn de los puestos, producto de una incompleta apreciacion de las tareas,
responsabilidades y exigencias de aptitudes, conocimientos y experiencias de las

actividades que los estructuran. (p. 193)
17 Normativa

Actualmente el tema en relacion al teletrabajo se encuentra regulado por las siguientes

referencias:

17.1.1 Cddigo de Trabajo

El Cddigo de Trabajo no refiere exactamente en cuanto a Teletrabajo, sin embargo,

define lo siguiente: Trabajadores a domicilio son los que elaboran articulos en su hogar u
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otro sitio elegido libremente por ellos, sin la vigilancia o la direccién inmediata del patrono

o del representante de este”. (Codigo de Trabajo, Articulo 109)
Decreto Ejecutivo 34704-MP-MTSS

El teletrabajo es una modalidad laboral que ha venido creciendo dia a dia, impulsado
por la globalizacion y la facilidad que ofrecen los medios de tecnologia e informacion.
Ademaés, se ha comprobado que esta forma de trabajo brinda una mejor calidad de vida del

funcionario en el ambito laboral, familiar y personal.

El pais se ha visto afectado en los ultimos afios por el incremento en los precios del
combustible, es por este motivo que el Gobierno se ha dado la tarea de disminuir la
circulacion vehicular, como un medio para reducir la factura petrolera, siendo este uno de los

factores por lo que el Gobierno Costarricense, ha promocionado el teletrabajo.

Por lo descrito anteriormente, éstas son algunas de las razones por las cuales se ha
creado el Decreto Ejecutivo 34704-MP-MTSS, el cual promociona el Teletrabajo en las
instituciones publicas del estado. En su Articulo 1 indica que su objetivo es promover y
regular esa modalidad laboral con el fin de incrementar la productividad del trabajador, el
ahorro de combustible, la proteccion del medio ambiente, garantizar una mejor vida. Ademas,

menciona:

Que el Teletrabajo es una nueva modalidad de organizacion de la prestacidn basada en
las tecnologias de la informacion, que supone importantes beneficios para el pais al

fomentar la reduccion del consumo del combustible,

Impacto positivo en el medio ambiente, para la organizacion al exigir la identificacion

de objetivos y la evaluacion del grado de su cumplimiento, para los propios
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funcionarios que, al desempefiar total o parcialmente su jornada de trabajo desde su
domicilio o lugar habilitado, ven aumentadas sus posibilidades de conciliacion del
desarrollo profesional con su vida personal y laboral de los funcionarios publicos.

(Decreto Ejecutivo 34704-MP-MTSS, V)

Para la Implementacion de Programas de Teletrabajo dentro de las Instituciones del
Estado, se debe de coordinar con un Equipo Interinstitucional; en el Articulo 3 del Decreto
Ejecutivo 34704-MP-MTSS, menciona que este grupo de personas deben de definir los
objetivos del programa como el mejoramiento del servicio publico, el aumento de la
productividad y el mejoramiento de la calidad de vida del funcionario. Conjuntamente se
deben de definir cuales puestos de trabajo son teletrabajables. En el inciso b del mismo

articulo indica.

Los puestos de trabajo que se incluiran en el Programa se fijardn atendiendo la
naturaleza de sus funciones, de forma tal que éstas pueden desarrollarse parcialmente
de manera no presencial. Podran ser incluidos aquellos puestos de trabajo que requieran
para su adecuado desempefio, contactos personales frecuentes o atencion directa al
publico, siempre y cuando su atencién no requiera necesariamente su presencia en la

institucion. (Decreto Ejecutivo 34704-MP-MTSS, Articulo 3, b).

Es pertinente destacar que el Equipo Interinstitucional, debe de analizar y seleccionar a
los funcionarios que participaran de este programa, es fundamental que las personas que van
a teletrabajar, tengan el conocimiento de ofimatica que es la capacidad de crear en su

domicilio un ambiente de oficina donde logre almacenar, procesar informacion.

Ademas, dicho equipo coordinador debe de crear herramientas de control y evaluacion

para el trabajador y en conjunto, definir un plan de la duracion de las actividades. Como todo
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contrato de trabajo, esta modalidad laboral que estd abriendo pasdé a través de la
globalizacion, es elemental que tanto la empresa como el trabajador tengan amparo legal,

existe un punto muy relevante en este Decreto, el cual trata sobre las Condiciones Laborales.

Correspondera al Ministerio de Trabajo y Seguridad Social intervenir en cualquier
situacion durante la implementacion de esta modalidad de trabajo para que se cumpla
con la Constitucion Politica, el Codigo de Trabajo y los Convenios Internacionales de la
Organizacion Internacional de Trabajo (O.I.T.) debidamente ratificados por el pais.

(Decreto Ejecutivo 34704-MP-MTSS, Articulo 4).

Por lo tanto, para la implementacion del teletrabajo las instituciones deben de tomar en
cuenta varios aspectos de orden legal laboral, cuando se trate temas como son los programas
de implementacion de esta modalidad laboral ya que deben de tener caracter temporal,

excepto aquellos contratos que estan estipulados por tiempo indefinido.

También indica que los teletrabajadores no estaran sujetos a jornadas, ni horarios de
trabajo, excepto aquellos que lo estipule la empresa. Sin embargo, la produccion de estos
funcionarios se medira de acuerdo a la produccion-meta en cuanto a la cantidad y calidad.
Aunque estas personas laboran en su domicilio también se beneficiaran de los mismos

derechos, obligaciones que tienen todos los funcionarios en la institucion.

Mas recientemente se aprueba el decreto 37695-MP-MT
SS del afio 2013, el mismo promociona el teletrabajo, pero, ademas, viene a fortalecer dicho

programa en el sector publico costarricense.

En general dichos documentos indican lo relevante que es la transformacién vy

modernizacion del Estado, haciendo uso de la tecnologia y el aprovechamiento de los
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recursos, permitiendo a las instituciones realizar trabajos mas eficientes mejorando la

productividad y la calidad de servicios que se le ofrece al ciudadano.
18 Teletrabajo

El Teletrabajo es una reciente forma de organizacion laboral que crece en nuestro
pais, esta modalidad nacié en la empresa privada y poco a poco se ha extendido a

instituciones puablicas.

Es indispensable determinar mediante el analisis de funciones, cuales puestos y que
competencias son los que mas se adaptan para implementar esta novedosa forma de
organizacion. Asi como las ventajas y desventajas que traen el teletrabajo a la universidad
para tomar una determinacion que resulte factible a los funcionarios que opten por esta

alternativa de trabajo.

18.1.1 Concepto de Teletrabajo

Existen muchas definiciones entorno a este término. Sin embargo, hay que tener
presente que el Teletrabajo es trabajo a distancia, pero no todo trabajo a distancia se puede

denominar Teletrabajo.

La autora Osio, en su articulo Mujer, Ciberfeminismo y Teletrabajo destaca el
teletrabajo “desde el punto de vista etimoldgico como la unién de dos palabras Telou (griego)

y Tripaliare (latin) que significan lejos y trabajar.” (p.10)

Una definicién muy acertada es como la que se cita en el Decreto 34704-MP-MTSS, el cual

expone que teletrabajo es:

Es toda modalidad de prestacion de servicios de caracter no presencial, en virtud de

cual un funcionario publico, puede desarrollar parte de su jornada laboral mediante el
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uso de medios telematicos desde su propio domicilio, u otro lugar habilitado al efecto,
siempre que las necesidades y naturaleza del servicio lo permitan, y en el marco de la
politica de conciliacion de la vida personal, familiar y laboral de los funcionarios

publicos (Decreto N0.34704-MP-MTSS).
Asimismo, el decreto No. 37695-MP-MTSS define en su articulo V1I al Teletrabajo:

Que el teletrabajo es una modalidad de organizacion de la prestacion laboral, basada en el
uso Optimo de las tecnologias de la informacion y comunicaciones, donde el teletrabajo
se ha beneficiado por la del concepto de las Comunicaciones Unificadas, que implica la
integracién de aplicaciones de Telefonia Digital, aplicaciones de Colaboracion y Sistemas
de Video comunicaciones, que brindan las herramientas facilitadoras en los procesos de

interaccion de las personas en las diferentes modalidades de teletrabajo.

Barba (2001) en su articulo EI Teletrabajo y los Profesionales en Tecnologias de la

Informacion, nos ofrece las siguientes definiciones:

Es un mundo diferente a los articulos académicos tradicionales, por su condicion de
virtual, desde su nacimiento en el que se trabaja dia a dia y estrechamente con
profesionales de otros lugares e idiomas, a los que normalmente no se conoce, pero con
los que se tiene una afinidad investigadora, todo esto gracias obviamente a internet y a

los foros de discusion o listas de correos que surcan la Red. (p. 51)

Es forma de trabajo a distancia en la que el trabajador utiliza, desde su domicilio,
herramientas informaticas y de telecomunicacién para comunicar con su empresa. Indica

Barba (2001)
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...el concepto de teletrabajo se vincula exclusivamente con quienes, de forma originaria
o como fruto de un acuerdo de externalizacion de funciones previamente desarrolladas
de forma presencial, desarrollan un trabajo en beneficio de uno o més empresarios, bien
desde su domicilio o bien desde otro lugar distinto del habitual u ordinario, sirviéndose
de medios o equipos informéaticos y de telecomunicaciones para su ejecucion vy

eventualmente para entrar en conexion con el destinatario de su actividad.

Forma de organizacion y de realizacion del trabajo, utilizando las tecnologias de la
informacidn en el marco de un contrato o de una relacién de trabajo, en la cual un trabajo
que podria ser realizado igualmente en los locales de la empresa se efectiia fuera de estos

locales forma regular. (Barba, 2009, p.3)
Modalidades

Existen diferentes modalidades para la realizacidn del teletrabajo. El autor Saco (2007)
manifiesta en su articulo El Teletrabajo, que, en cualquier caso, la eleccion de la

alidad de trabajo a adoptar dependera de diversos factores:
Tipo de trabajo y su duracion
Cantidad de Trabajadores
Forma de Gestion
Tamafo
Disponibilidad econémica de la empresa

Equipamiento necesario.
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Ciertamente dice Saco que: pueden y deben buscarse formulas que retnan las ventajas del
trabajo en el domicilio con las ventajas de trabajar en otros lugares”. Sin embargo, en el
analisis para la decision pertinente debe valorarse ante todo que en las nuevas modalidades
de trabajar lo que prima es el grupo y la comparticion de informacion. Las nuevas formas de

organizacion incluso estan basadas sobre este trabajo en grupo. (p.334).

20 Marco Logico

El marco l6gico corresponde a una forma de planificacion que involucra las diferentes
etapas o tareas, en este caso enfocado a la educacion, sin embargo, se debe exponer que la

metodologia aplica para todas las ramas:

... por lo regular las tareas de identificacion, preparacion, evaluacion, seguimiento y
control de proyectos y programas se desarrollan sin un marco de planeamiento
estratégico que permita ordenar, conducir y orientar las acciones hacia el desarrollo
integral de un pais, region, municipio o institucion. Al no estar claros o explicitos los
objetivos estratégicos o grandes metas, la asignacion de los recursos se determina de
manera caprichosa y se encamina hacia multiples direcciones que no siempre pueden
estar en sintonia con las prioridades o necesidades basicas. (Ortegon y otros, 2005 p.

10)

Hace unas décadas atrds, la planeacién comenz6 a afianzarse. Es entonces, a
principios de los afios sesenta del siglo pasado, cuando las empresas y otras organizaciones

comenzaron a observar las ventajas de organizar el trabajo en de forma planificada

Los dos elementos béasicos que incluye esta definicion son: las actividades y los

recursos. Las actividades son las tareas que deben ejecutarse para llegar en conjunto a un fin



68

preestablecido (objetivo deseado); ya sea recopilar informacion; realizar diagnosticos;
confeccionar un disefio global de un procedimiento, programar, escribir manuales de

procedimiento, entre otros.

Es de vital importancia el orden en el cual se realizan las actividades. Y para
determinar la secuencia logica de las actividades se debe establecer el método, el tiempo y el

costo de cada operacion.

El administrador debe planear las actividades, debe tener presente que los mejores
esfuerzos constituyen un elemento esencial; pero desgraciadamente, si estos esfuerzos se
toman aisladamente sin una debida orientacion basada en principios administrativos, estos

esfuerzos pueden causar profundos darios.

La administracion es el proceso de planeacion, organizacion, direccidn y control del
empleo de los recursos para lograr metas de desempefio. Esto incluye la forma de emplear
los variados recursos de una organizacion como son: los recursos humanos, materiales,
financieros, informaticos y tecnoldgicos con la finalidad de lograr los objetivos y el mejor

desempefio de la organizacion.

21 La planeacion

Antes de iniciar propiamente la planeacion de proyectos, como los de teletrabajo en
el Ministerio de Educacion, se hace necesario definir el término planeacion “...es la
concrecion de objetivos visualizados de cara al futuro para resolver situaciones problematicas

que enfrentan los entornos donde desempefian, con el fin de que le permitan dar un salto
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cuantitativo y cualitativo” (Otero, 2004, p.1). Dentro de las caracteristicas de la planeacion

de todo proyecto que lo identifica como tal, se encuentran las siguientes (Otero, 2004, p.1):

e Es temporal tiene un inicio y un fin definido. La realizacion de este esta

supeditada a los objetivos si podran o no ser alcanzados.

e Genera un producto, servicio o resultado unico, la singularidad es una

caracteristica importante de los productos.

e Laelaboracién es gradual, ya que se enmarca en una serie de tareas las cuales
se cumplen en forma secuencial o semi paralela, 1o genera un desarrollo

paulatino.

En el anterior se tiene un objetivo bien definido, normalmente se enmarcan en funcion
de alcance, tiempo y costo. El cual se lleva a cabo mediante una serie de tareas
interdependientes, no repetitivas que deben realizarse en un cierto orden para alcanzar el
objetivo. Utiliza varios recursos para realizar las tareas, donde se incluyen personas,
organizaciones, equipos, materiales e instalaciones. Tiene un cliente el cual proporciona los

fondos necesarios para el logro. Se puede decir, incluye un grado de incertidumbre.

En sintesis, se puede decir que la planeacién es importante dentro del sistema actual
administrativo de cualquier disciplina, debido a brinda una propuesta de accion, con el fin de
resolver una necesidad utilizando un conjunto de recursos disponibles, permitiendo un
modelo de desarrollo universal en la implementacién de un producto, servicio o resultado

deseado.
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Los planeacion de un proceso como el proyecto de teletrabajo tienen la siguiente

secuencia;

Inicio: En este se incluye los procesos que dan lugar a un comienzo formal del
proyecto, entre los que se incluyen la autorizacion formal para iniciar el proyecto. En
repetidas ocasiones estos procesos se inician y ejecutan fuera del alcance del proyecto, bajo
la supervision de la organizacion, donde se definen y describen todos los requisitos
necesarios para el éxito del proyecto, basandose en las necesidades detectadas en la

organizacion (Palacios, 2010, p.1)

Planificacién: En esta fase, el grupo de trabajo bajo la supervision de la duracion de
proyecto, se encarga de ejecutar todos los procesos relacionados con la planificacion del &rea
de actuacion. En esta fase se desarrolla el plan de gestion de proyecto, en el cual se
identifican, definen y maduran el alcance del proyecto, el coste del proyecto, asi como el
calendario de actividades relacionadas con la ejecucion del proyecto. Ademas, este grupo
ayuda a gestionar todas las variables del proyecto como, oportunidades, riesgos, limitaciones

y necesidades. (Palacios, 2010, p.1)

Ejecucion: En esta etapa se usa para completar todo el trabajo que se ha definido en
el &mbito de la planificacion, y tienen como objetivo completar las necesidades del proyecto,
en esta se puede producir cambios normales como en cualquier proyecto complejo, que hacen

necesaria una re-planificacion parcial o total.

Control: En este el grupo de procesos de control es transversal a todo el proyecto, y
se produce en el cierre 0 apertura de las fases de ejecucion y planificacion. En este punto se

monitorea la ejecucion total de proyecto. Una de las ventajas de esta fase es que el proyecto
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tiene un seguimiento y una medicion de cumplimiento continuo para identificar variables que

posteriormente son utilizadas en el plan de gestion de proyecto.

Cierre: En este se asegura que el proyecto entregado cumplia todos los objetivos y

expectativas del inicialmente planificado. (Palacios, 2010, p.1)

Segun Ortegdn y otros, 2015 lo expuesto ofrece las siguientes soluciones:

e Aporta una terminologia uniforme que facilita la comunicacion y que sirve para

reducir ambigiiedades;

e Aporta un formato para llegar a acuerdos precisos acerca de los objetivos, metas y
riesgos del proyecto que comparten los diferentes actores relacionados con el

proyecto;

e Suministra un temario analitico comun que pueden utilizar los involucrados, los
consultores y el equipo de proyecto para elaborar tanto el proyecto como el informe

de proyecto, como también para la interpretacion de éste;

e Enfoca el trabajo técnico en los aspectos criticos y puede acortar documentos de

proyecto en forma considerable;

e Suministrainformacion para organizar y preparar en forma légica el plan de ejecucion

del proyecto;

e Suministra informacion necesaria para la ejecucién, monitoreo y evaluacion del

proyecto; y

e Proporciona una estructura para expresar, en un solo cuadro, la informacion mas

importante sobre un proyecto. (Ortegon y otros, 2015 p. 14 -15).
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Capitulo 111: Marco Metodoldgico

Este capitulo trata la forma en que se realizara la investigacion, es decir trata aspectos

como el enfoque y tipo de investigacion, las fuentes y las variables, y los instrumentos.
22 Enfoque de Investigacion

En el campo de la investigacion existen dos enfoques: el enfoque cualitativo, y el
enfoque cuantitativo. Barrantes (2011) citando a Cook (1986) indica que son “dos formas
generales de concebir la realidad y los utillajes necesarios para conocerla y manejarse en

ella” (p. 71).

También, Barrantes (2011) afirma que el enfoque cuantitativo recurre a técnicas
estadisticas para el analisis de datos y generalizar resultados. El enfoque cualitativo por su
parte busca descubrir o generar teorias con un analisis que no implica la medicion, sino la
comprension. Y es de esta manera que surge el enfoque mixto, que es una recoleccién de
datos cualitativos y cuantitativos, como indican Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
mediante procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion, que al final se integran

y discuten de forma conjunta para realizar inferencias con toda la informacion obtenida.

La presente investigacion toma aspectos del enfoque cuantitativo cuando estudia datos
y cifras de las personas que son escogidas para el teletrabajo, asi como de la caracterizacién
del tipo de labores que realizan. Sobre los aspectos de las competencias y necesidades de
capacitacion se acude a lo cualitativo, es por esta razon que para dicho proyecto el enfoque

de investigacion seleccionado sera el cuantitativo.
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23 Tipo de Investigacion

Como indica Hernandez (2014) los estudios exploratorios se dan cuando se toma un
tema nuevo del que no existen investigaciones previas 0 son muy pocas. Es descriptivo, lo
que quiere es brinda un panorama de determinada situacion, es decir exponer sus diversos
elementos. La investigacion correlacional pretende una relacion entre variables, establece en
que forma una influye en otra. Y la causal como su nombre lo indica busca por sobre la

correlacion las causas subyacentes del fendmeno.

En el presente caso la investigacion es descriptiva por los siguientes aspectos: En
primer lugar, aunque sea a nivel internacional, existen estudios sélidos sobre el teletrabajo
en las organizaciones. Se quiere que el andlisis de los datos describa una situacion, pero no
procedera, por los mediante la aplicacion de técnicas a establecer relaciones entre variables

0 causas.
24 Disefio y validacion de los instrumentos de investigacion

Segln Arias (2012), “la aplicacion de una técnica conduce a la obtencion de
informacidn, la cual debe ser guardada en un medio material de manera que los datos puedan
ser recuperados, procesados, analizados e interpretados posteriormente. A dicho soporte se
le denomina instrumento”.

Comprendido el concepto de instrumento, se selecciond para el anélisis de la situacion
actual del programa de teletrabajo en el Ministerio de Educacién Publica la técnica de la
encuesta, la cual se define como “una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos
representativa de un colectivo mas amplio, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacion con intencion de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de

caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion” (¢Que es una encuesta?, pag. 1).



74

En relacién a la encuesta, Hernandez, Cantin, Lopez y Rodriguez (2014) sefialan:

La encuesta es una técnica de investigacion que consiste en una interrogacion
verbal o escrita que se les realiza a las personas con el fin de obtener
determinada informacion necesaria para una investigacion... Cuando la
encuesta es verbal se suele hacer uso del método de la entrevista; y cuando la
encuesta es escrita se suele hacer uso del instrumento del cuestionario, el cual
consiste en un documento con un listado de preguntas, las cuales se le hacen

ala persona a encuestar.

25 Tipos de encuestas

Segun Lépez y Fachelli (2015) los diferentes tipos de encuestas pueden clasificarse teniendo

en cuenta diversos criterios:

25.1.1 Segun el modo de administracion:

o Personales: la entrevista se desarrolla en un mismo espacio y tiempo entre el
entrevistador-entrevistado.

e Por correo 0 web: modalidad de encuesta auto administrada, donde no existe
entrevistador.

o Telefonicas: las entrevistas se realizan el mismo tiempo, pero en espacios distintos.
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25.1.2 Segun la temporalidad

o Encuesta sincrénica o seccional referidas a un momento concreto en el tiempo,
corresponden a estudios estaticos que buscan reflejar un fenébmeno en un momento
dado, como una fotografia instantanea.

« Encuesta diacronica o longitudinal que implica el estudio de uno o varios fenémenos
a lo largo del tiempo. Aqui se incluyen los estudios de panel: encuestas realizadas a
una misma muestra en distintos momentos en el tiempo con cuestionario iguales o

distintos.

25.1.3 Segun la muestra seleccionada:

e Encuestas censales.

e Encuestas maestrales.

25.1.4 Segun la naturaleza de las preguntas:

e Encuestas de hechos
e Encuestas de opinion

e Encuestas de actitudes

25.1.5 Segun la temética:

e General de Poblacion
e Condiciones de vida
e Uso del tiempo

e Condiciones de trabajo
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25.1.6 Segun su funcién en el cuestionario

e Consumo
e Electoral

e Opinion publica (Lopez y Fachelli, 2015, p.14-16).

De acuerdo a Herndndez et al. (2014), la encuesta semiestructurada ofrece la
posibilidad de introducir preguntas adicionales, y de esta forma precisar conceptos y obtener
informacion sobre los temas deseados. Para llevarla a cabo el instrumento seleccionado la

encuesta.

Este instrumento se aplicara mediante preguntas abiertas y cerradas tanto para obtener
informacidn de los puestos como a los colaboradores. Aunque la pregunta cerrada presenta
el inconveniente de que limita la respuesta, se puede obtener el beneficio de que se puede
formular rapidamente.

Por su parte, las preguntas abiertas poseen la ventaja de que no hay limite para

responder y el colaborador entrevistado tiene la oportunidad de ampliar mucha informacion.

En el caso de la informacion de tipo cuantitativa se creara una base de datos, donde
se recolectard informacion de tipo estadistico, como numero de puestos, competencias,
caracteristicas sociodemograficas de las personas, tipos de teletrabajo, resultados de las

labores de acuerdo a la clasificacion del Ministerio de Educacién, entre otros.
26 La validacion

La validacion se dard mediante la presentacion de los instrumentos a dos expertos en

administracion de recursos humanos que tengan conocimiento de cdémo funciona el
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teletrabajo. Con las modificaciones se hara una prueba piloto con trabajadores de otra

institucion, y de sus respuestas se haran los cambios finales.

27 Poblacion y Muestra

27.1.1 Lapoblacion
La poblacion para Ludewig (2015) “es cualquier coleccion finita o infinita de

elementos o sujetos” (p.1).

Poblacion finita “agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la
integran... Desde el punto de vista estadistico, una poblacion finita es la constituida por un

namero inferior a cien mil unidades”. (Arias, 2012, p. 82).

Los profesionales de la Unidad de Gestion de Reclamos en el Departamento de
Gestion de Tramites y Servicios del Ministerio de Educacién Pablica en total son 13

funcionarios, los cuales se desarrollan en los puestos de técnicos y profesionales.

27.1.2 La muestra

La muestra es una parte de la poblacién. En este caso con los colaboradores, se hara
un muestreo censal, ya que la poblacién es relativamente pequefia para realizar la encuesta,
y se utiliza como muestra la totalidad de la poblacion.

Tamayo y Tamayo (2001), “afirman que la muestra censal es aquella donde todas las

unidades de investigacion son consideradas como muestra” pag. 50
28 Fuentes de Informacion
28.1.1 Primarias

De acuerdo con Bernal (2008) los datos primarios se retunen con la finalidad de

abordar un problema en especifico, una de las principales caracteristicas es que no han sido



78

elaborados por otros. En este caso la consulta a los sujetos la haran las investigadoras.
Asimismo, existen datos estadisticos que se tendrdn que agrupar e interpretar para su

interpretacion.

28.1.2 Secundarias

Bernal (2008) sefiala que las fuentes secundarias son aquellas que ofrecen
informacidn ya existente en relacion a un tema. Es decir, otras personas ya han procesado
datos. Para la elaboracién de este proyecto se utilizara la fuente de informacion secundaria
investigada en la pagina oficial del Ministerio de Educacién Pubica, de igual forma se tomara

como en cuenta informacién recolectada a través de libros, blog, paginas web, entre otros.



29 Conceptualizacion de las variables

Cuadro 11 Conceptualizacion de las variables
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. - : A Definicién Definicion
Objetivos especificos Variables Definicion conceptual ) .
operacional instrumental
Marco normativo
“son las normas o
Analisis comparativo del marco normativo de reglas especificas para o
Bitacora de

cuatro instituciones publicas que practican el
teletrabajo para valorarlo con respecto al
programa de teletrabajo del Ministerio de
Educacion Publica

Marco normativo

realizar y atender un
proceso, es decir son
mas especificas”
(Universidad de
Chiapas, 2016,
diapositiva 20)

Reglamentos internos
Disposiciones
(Chiapas, 2016)

recopilacion de
datos
Cuestionario

Realizar un diagndstico de la forma en que se ha
implementado el teletrabajo en la unidad de
gestion de reclamos del Ministerio de Educacién
Pablica teniendo en cuenta las competencias de
los colaboradores, sus labores y su capacitacion.

Implementacion del
teletrabajo

Implementacion:

“Un proceso
administrado para la
ejecucion de trabajos o
tareas” (IICA, 2001,
p.187)

Identificacion de
recursos
Objetivos

Metas
Actividades
Cronograma
Retroalimentacion
Responsables
(Paredes, 2011)

Bitacora de
recopilacion de
datos
Cuestionarios a
colaboradores

Proponer un programa operacional de corto
plazo para aplicar el teletrabajo en el
Departamento de gestion de tramites y servicios
del Ministerio de Educacion Publica que tome

Programa operativo

Programa operativo:
“...son los
instrumentos de
planeacion de corto

Objetivos
Indicadores
Metas
Acciones

Cuestionario a
colaboradores
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en cuenta las caracteristicas de los colaboradores
y sus funciones, para mejorar el cumplimiento
de las tareas que realizan.

plazo, con una vigencia
anual que

se vinculan a los
presupuestos anuales
autorizados” (Gobierno
de Aguascalientes,
2014, p.1)

Recurso y
cronograma
(Gobierno de
Aguascalientes, 2014)

Elaboracion propia, grupo investigador, setiembre 2018.
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Capitulo 1V: Andlisis de Resultados

30 Comparativo del marco normativo

Segun la investigacion realizada, se logra determinar que todas las Instituciones
Publicas deben regirse bajo el decreto N° 39225-MP-MTSS-MICITT, emitido por el

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social

En el Congreso Internacional "TELEWORK 2012" celebrado en Costa Rica en agosto
del 2012, se redactd el documento denominado "Declaracion de San José: "La
Modernizacion del Estado: El Teletrabajo en la Sociedad del Conocimiento™ dentro
del cual se plasmé la recomendacidn de los participantes, de emitir un nuevo Decreto
para el sector publico junto con nueva normativa general que regule el Teletrabajo.

(Decreto 39225-MP-MTSS-MICITT, I1I).

Mencionada la informacion anterior, segun el decreto, todas las Instituciones Publicas
deben ser regidas bajo este marco normativo, por lo que no debe existir distintivo alguno en

la aplicacion del teletrabajo.
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31 Analisis del Resultados

Actualmente en el area de Anualidades y Carrera es muy comun trabajar bajo la variante del
teletrabajo, sin embargo, con el estudio que se le aplico a una muestra establecida se determino
que esta modalidad contiene algunas deficiencias y oportunidades de mejora los cuales seran
expuestos mas adelante en el capitulo V. Cabe indicar que dichos resultados fueron recopilados a
través de un instrumento que fue distribuido entre la muestra seleccionada, en el Departamento de
Gestion de Tramites y Servicios en el area de Anualidades y Carrera.

El instrumento mencionado anteriormente const6 de 16 interrogantes, acerca de la
modalidad del teletrabajo, las cuales permitieron determinar la efectividad del mismo, asi como
los posibles factores que obstaculizan el objetivo o meta proyectada, haciendo referencia a la
produccidn asignada a cada funcionario encargado de los estudios correspondientes.

Adicional a la herramienta mencionada anteriormente, se aplico un segundo instrumento el
cual consistio de 6 preguntas, el cual proyecta datos sobre el ahorro que obtiene el funcionario por
realizar funciones de teletrabajo.

Como parte de los resultados obtenidos se logra plasmar la convergencia de maultiples
factores tanto positivos como negativos, los cuales segun este Trabajo Final de Graduacion deben

ser subsanados para la eficiente aplicacion de la modalidad del teletrabajo.
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A continuacion, los resultados del primer instrumento:

Figura 1 Ministerio de Educacion Publica. Cantidad de funcionarios que
pertenecen al area de anualidades o carrera profesional de la unidad de gestion de
reclamos, 2018.

M Unidad de Anualidades ® Unidad de Carrera Profesional

Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.

En esta primera figura se puede apreciar que el 62% pertenece al area de carrera profesional
y el restante 38% pertenece al area de anualidades, para un total del 100% de la muestra

seleccionada.

Este resultado presenta, ya que existe personal no capacitado para realizar estudios de afios
de servicio (anualidades), sin embargo, es importante recalcar que el nivel de complejidad que
lleva hacer estudios de afios y carrera profesional es distinto, ya que en el area de carrera
profesional se deben calcular sobre puntos obtenidos segun los titulos presentados por cada
funcionario, por otra parte, las anualidades son menos compleja ya que se calcula sobre el tiempo

laborado.
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Figura 2 Ministerio de Educacion Puablica. Tiempo que tienen de trabajar los
funcionarios en el area a la que pertenece, 2018.
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Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.

La figura anterior revela que, del total de la muestra, 4 personas tienen de 0 a 1 afio de
trabajar, 3 personas de 2 a 4 afios y las otras 6 personas un periodo de 5 0 mas afios de laborar, lo

que quiere decir que casi el 50% de la muestra tiene bastante tiempo de laborar en la unidad.

Se identifica que la mayoria de funcionarios a los que se encuestaron tienen de trabajar mas
de cinco afios para el Ministerio de Educacién Publica, por lo que este indicador nos muestra que
los funcionarios que laboran en el area de anualidades y carrera profesional son méas especializados
en la materia, mismos que pueden mostrar mas capacidad de analisis y resolver los casos con

mayor precision.
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Figura 3 Ministerio de Educacién Publica. Flexibilidad del teletrabajo en cuanto a
horarios y tiempo, 2018.
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Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.

En la figura anterior se demuestra que los encuestados consideran el teletrabajo como
herramienta que les permite tener menos estrés que un trabajador presencial, asi como el aumento
en la productividad como factores de mayor importancia respecto a la flexibilidad del teletrabajo

en cuanto a horarios y tiempo.
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Figura 4 Ministerio de Educacion Publica. items evaluados a los funcionarios
segun laimportancia que considera cada encuestado, 2018.

B A veces cuando estoy teletrabajando me siento aislado(a)
B En mi hogar tengo un lugar exclusivo para teletrabajar

Habitualmente tengo interrupciones durante mi trabajo

B Considero el teletrabajo como una herramienta de conculiacion entre la
vida personal y laboral

Elaboracidn propia, grupo investigador octubre 2018.

Como se aprecia en la figura anterior la opcion de mayor importancia es “En mi hogar
tengo un lugar exclusivo para teletrabajar” con un 47% de seleccion, en segunda alternativa se
encuentra con un 43% “A veces cuando estoy teletrabajando me siento aislado” y con un 5% cada
una se encuentra los items “Habitualmente tengo interrupciones durante mi trabajo” y “Considero

el teletrabajo como una herramienta de conciliacion entre la vida personal y laboral”.

Por la anterior figura se puede identificar que la el indice mas alto equivale al que los
funcionarios tiene un lugar exclusivo para teletrabajar, ya que los mismos adecuan sus lugares en
la casa para realizar el teletrabajo acondicionado a lo que se le solicita siendo este un item de
mayor importancia, por otro lado un porcentaje significativo es el que le dan a que las personas se
sienten aisladas a la hora de teletrabajar, esto se da ya que en ocasiones los compafieros o las
jefaturas no los toman en cuenta para ciertas actividades o capacitaciones por estar teletrabajando,
0 bien, no reciben pronta respuesta a la hora de realizar consultas relacionadas a los cosos

asignados.
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Figura 5 Ministerio de Educacion Publica. Evaluacion del grado de satisfaccion
personal que aporta la practica del teletrabajo en términos generales para los
funcionarios de las areas encuestadas, 2018.
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Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.

Se puede apreciar facilmente que el 99% de la poblacion encuestada opina que el grado de
satisfaccion laboral que le aporta la préactica del teletrabajo en términos generales es de muy alto

alcance.

Esto por cuanto los funcionarios encuestados se sienten realizados a la hora de teletrabajar
porque se vuelve flexible para llevar sus actividades personales y lo asignado por el Ministerio,

tiende a distribuir sus horas del dia para realizar ambas tareas (laborales y personales).
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Figura 6 Ministerio de Educacion Publica. Cualidades personales que los
funcionarios encuestados consideran necesarios para teletrabajar, 2018.

B Otros
B Amplio manejo de las tecnologias de la
comunicacién
Automotivacion
M Habilidad para trabajar por objetivos
B Autodisciplina y sistematizacion

B Mucha capacidad de organizacién

B Ser sumamente resposable

Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.

Segun la figura anterior se puede apreciar que la cualidad de mayor relevancia entre los
encuestados es “Ser sumamente responsable” con un 21%, muy cerca se encuentra la “Capacidad
de organizacién” con un 20%, le prosigue la “Autodisciplina y sistematizaciéon” con un 18%, se
continua con la “Habilidad para trabajar por objetivos” con 16% y finalmente pero no menos

importante la “Automotivacion” con un 13%, para un total del 100%.

En la figura indica que en general es importante manejar diferentes cualidades para poder
teletrabajar de manera Optima, esto por cuanto los funcionarios encuestados deben mantener un
perfil ideal para que puedan realizar los trabajos que realizan en las oficinas practicarlo de la misma
forma en las casas y asi con ello elevar la produccion que se maneja habitualmente dentro de la

oficina.
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Figura 7 Ministerio de Educacion Publica. Recursos que dispone cada funcionario

para teletrabajar, 2018.
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Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.

Como se puede apreciar en la figura anterior, el recurso con el que mas personas cuenta es

la “habitacion ventilada” la cual fue seleccionada por 12 personas del total de 13 que fueron

encuestadas, lo que representa un 99% de la muestra, sin embargo, también se expresa que el

“Asiento ergondémico regulable” es de los recursos que menos tienen las personas, ya que solo 3

asi lo indicaron.

Es importante recalcar que la mayoria de funcionarios que teletrabajan no se preocupan

por adecuar sus instalaciones para poder realizar el teletrabajo, sin embargo, si manejan un lugar

ventilado e iluminado, pero no se puede dejar de lado la importancia de utilizar equipos

especializados, esto con el fin de evitar futuras incapacidades por malas posturas a la hora de

teletrabajar.
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Figura 8 Ministerio de Educacion Publica. Tiempo promedio que tarda el
funcionario en preparar el material necesario para teletrabajar, 2018.
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Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.
Se puede observar segun la figura anterior que la gran mayoria de los encuestados tardan
aproximadamente de 7 a 9 horas, méas puntualmente el 69% de los funcionarios, el 15% tardan de
10 a 12 horas, el 8% de 4 a 6 horas y el restante 8% tardan de 0 a 3 horas. Todo este tiempo para

preparar el material necesario para teletrabajar.

Esto se da por cuanto la mayoria de procedimiento son manuales, y al ser de esta indole
atrasa a la hora de alistar la documentacidn necesaria para poder realizar cada caso asignado para
teletrabajar, por ejemplo en los ajustes de Carrera Profesional los servidores presentan muchos
ajustes y se dificulta a la hora de pasar esos ajustes a PDF, para realizar el respectivo analisis, ya
que no se pueden llevar los expedientes en fisico por seguridad a que no se extravien, adicional a
ello se deben consultar a diferentes sistemas para verificar que la informacion que se lleva para la
casa es confiable, también se depura el expediente acomodando por parte s el expediente que se le

asigno para el caso a ejecutar.
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Figura 9 Ministerio de Educacion Publica. Tiempo promedio que tarda el
funcionario encuestado en entregar el teletrabajo realizado, 2018.
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Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.

Como se muestra en la figura nueve como se percibir en esta figura, el 54% de los
encuestados estiman que duran un tiempo aproximado de 7 a 9 horas para la entrega del teletrabajo
realizado, el consecutivo 38% estima de 4 a 6 horas y finalmente el 8% restante del total duran de

10 a 12 horas.

Se loga identificar que la mayoria de los funcionarios encuestados tardan al menos de 7 a 9
horas en entregar la documentacion necesaria de lo teletrabajado, este tiempo se utiliza para
imprimir la documentacion que se efectu6 en el teletrabajo, adicional a ello se tiene que ingresar a
todos los sistemas los movimientos que se realizar para el reconocimiento ya sea de anualidades o

carrera profesional, con ello entregar un informe final a la jefatura de los casos resueltos.
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Figura 10 Ministerio de Educacion Publica. Los funcionarios han dejado inclusa
su produccion de teletrabajo por algunas de las siguientes opciones, 2018.
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Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.
Como se aprecia en la figura anterior se asume que el 35% siempre logra la meta, el 24%
ha dejado inconclusa su produccion de teletrabajo debido a “Complejidad del caso”, el otro 23%
a razon de “Fallas en equipo y/o conexién a internet”, el 12% a falta de informacién y el 6%

sobrante no da opcion precisa del porqué.

Como se muestra en la figura diez es importante recalcar que un porcentaje no significativo
estd cumpliendo con el total de la produccién asignada, en los otros porcentajes se refleja algunos
de los factores que afectan a la hora de concluir los casos, una de las variables que afectan son la
falta de capacitacion y experiencia de los funcionarios que teletrabajan, ya que al tener
complejidad, como por ejemplo casos con los ajustes de Carrera Profesional ya que en ocasiones
los servidores presentan muchos ajustes y es un poco complejo estar pasando el PDF, para realizar
el respectivo analisis. y no tener el conocimiento o herramientas necesarias se retrasa la resolucion
del mismo, las fallas en el equipo en diferentes situaciones son porgue el sistema de Integra 2 no
funciona al 100% o por lo menos no dentro del horario que se debe de teletrabajar, ya que sufre

desconexiones constantes (7am a 3pm), o bien no se llevan la informacion necesaria (incompleta)
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para resolver cada caso, y el no tener una respuesta mas rapida a nivel del departamento de

informética cuando se tiene problemas ya sea a nivel de conexién o con un médulo, entre otros.

Figura 11 Ministerio de Educacion Publica. Funcionarios que han recibido o no capacitacion
para teletrabajar, 2018.

Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.
Se puede observar que el 77% del total de encuestados no ha recibido capacitacion y el

restante 23% si ha recibido capacitacion para teletrabajar.

En la figura anterior se ve reflejado que un alto volumen de los funcionarios encuestados
no ha recibido capacitacion para poder realizar el teletrabajo, lo cual es alarmante ya que las
jefaturas no lo consideran como relevantes, con ello se derivan consecuencias como errores en los
caso o afectacion en la salud de los funcionarios por no tener instalaciones Optimas para

teletrabajar.



94

Figura 12 Ministerio de Educacion Pablica. Se evaltia periédicamente el desemperio de su
trabajo, 2018.

Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.
Para esta interrogante se percibe que el 79% de los encuestados indican que son evaluados

periddicamente, por su parte el residual 21% dice no ser evaluado periédicamente.

Las jefaturas no toman como un factor relevante realizar evaluaciones de manera periddica,
ya sea por falta de tiempo o conocimiento, por lo que los mismo no realizan estas evaluaciones,
por consiguiente, se presentan desperfectos a la hora de ejecutar los casos asignados por cada

funcionario.
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Figura 13 Ministerio de Educacion Publica. Haciendo un balance general prefiere trabajar
presencial, teletrabajar o combinando ambas modalidades, 2018.
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Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.
En este caso en particular se denota que el 86% de las personas encuestadas prefieren
combinar el trabajo presencial junto al teletrabajo, sin embargo, un 14% dice preferir teletrabajar

Unicamente, mientras que la opcion presencial no fue seleccionada por ninguna persona.

Segun lo observado en la figura anterior la mayoria de funcionarios encuestados prefieren
combinar ambas modalidades, ya que les permite crear un equilibrio tanto con la vida personal y

el trabajo y generando asi disminuir el estrés.
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Anélisis de resultados del segundo instrumento:

Figura 14 Ministerio de Educacion Pablica. Tiempo que tarda el funcionario en desplazarse
de la casa al trabajo, ida y vuelta, 2019.
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Elaboracion propia, grupo investigador enero 2019.
Se puede observar que de los encuestados el 77% tardan aproximadamente de 1 a 2 horas

diarias para desplazarse hacia su trabajo y el 23% restante tardan de 2 a 3 horas diarias.

En la figura anterior se identifican que la mayoria de los funcionarios encuestados que
teletrabajan viven cerca de sus lugares de trabajo, por lo es méas flexible su desplazamiento. Por
otro lado estas mismas personas teletrabajando, esas horas invertidas en los traslados se pueden

utilizar de manera Optima el tiempo para resolver los casos en su casa.
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Figura 15 . Ministerio de Educacién Publica: Cantidad de funcionarios
encuestados sobre su percepcion de gasto diario en trasporte, ida y vuelta, 2019.
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Elaboracion propia, grupo investigador enero 2019.

En este caso particular se puede observar que el 54% gastan ¢1.500 aproximadamente al
dia, yendo hacia su trabajo, mostrando de una manera positiva, ya que la mayoria de los
funcionarios viven cerca de su lugar de trabajo por lo que su desplazamiento es mas accesible, un
8% gastan ¢2.000, un 15% gastan ¢3.000 y un 23% gastan mas de ¢3.000, esto por cuanto la

poblacién vive muy largo de sus lugares de trabajo.
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Figura 16 Ministerio de Educacion Publica: Cantidad de dinero que gastan los
funcionarios encuestados en alimentacion por dia en el trabajo, 2019.
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Elaboracion propia, grupo investigador enero 2019

En esta pregunta se logra observar que el 54% de los encuestados gastan en alimentacion
por dia un aproximado de ¢2.000 a ¢3.000, indicando que el gasto es extenso, ya que en la Escuela
Antigua Porfirio Brenes no brindan comidas subvencionadas, por ende se incurre en un gasto mas
alto que estando de teletrabajo, el otro 38% gastan ¢1.000 y por Gltimo un 8% consume de ¢3.000

a ¢4.000.
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Figura 17 Ministerio de Educacion Publica: Cantidad de funcionarios encuestados que tiene
0 no un lugar acondicionado en su casa para realizar el teletrabajo, 2019.

Elaboracion propia, grupo investigador enero 2019
Como se muestra en el grafico el 77% indican que si tienen un lugar condicionado para
realizar teletrabajo, mientras el otro 23% indican que no tienen un lugar apto para realizar dicha
labor, ya que el mismo tampoco lo exige a la hora de firmar el contrato de teletrabajo, y la jefaturas

no es relevante tocar estos temas con los funcionarios que teletrabajan.
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Figura 18 Ministerio de Educacion Publica: Cantidad de dinero que invierten los
funcionarios encuestados en acondicionar un lugar para teletrabajar, 2019.

M 20.000 a 30.000

™ 30.000 a 40.000
40.000 a 50.000

B Mas de 50.000

B No tienen lugar acondicionado

Elaboracion propia, grupo investigador enero 2019

En este caso se muestra una inconsistencia de respuestas ya que el 62% indican que no
tienen un lugar condicionado para laborar teletrabajo, por lo que es un indicador alarmante ya que
no se le esta tomando importancia en estos factores que son relevantes para la realizacion del
teletrabajo y en la pregunta anterior era solo en 23% que no tenian lugar para teletrabajar. Un 23%

gastaron mas de ¢50.000 para condicionarlo y el Gltimo 15% gasto de ¢20.000 a ¢30.000.
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Figura 19 Ministerio de Educacién Puablica. Lugar en el que los funcionarios
encuestados realizan el teletrabajo, 2019.

B Zona de paso en la casa B Oficina en casa = En la sala ® En la Habitacion ® En el comedor

Se puede observar que el 40% prefieren hacer teletrabajo en el comedor, un 20% en la
habitacion, otro 20% en la sala, un 10% en la oficina dentro de su casa y el ultimo 10% en zonas

de paso dentro de la casa.

Con base a la informacion recolectada anteriormente se realizé un cuadro de costos donde
se aprecia cuanto es el ahorro que va tener un funcionario realizando teletrabajo, y una Institucién

cuando su funcionario labora desde la casa.

En ambas partes hay ganancia en lo que respecta poder teletrabajar desde su casa y no tener

que ir hasta la oficina a realizar las mismas labores.



Cuadro 12 Ahorro del funcionario que realiza teletrabajo.

Concepto Monto Mensual Monto Anual
Transportes ¢30.000 ¢360.000
Alimentacion ¢40.000 ¢480.000
Otros ¢5000 ¢60.000
Total ¢75.000 ¢900.000
Elaboracion propia, grupo investigador enero 2019

Cuadro 13 Ahorro del MEP.

Concepto Monto Mensual Monto Anual
Electricidad PC ¢7708 ¢92.496
Servicio Agua ¢1816 ¢21.792
Servicio Internet ¢71.200 ¢854.400
Uso mobiliario ¢8532 ¢102.384
Total ¢89.256 ¢1.071.072

Fuente: Ministerio de Educacién Publica, Unidad de Gestion de Reclamos 2018
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

32 Conclusiones

La forma en la que se aplica la modalidad teletrabajo en el Area de Anualidades y Carrera
Profesional de la Unidad de Gestion de Reclamos del Departamento de Gestion de Tramites y
Servicios del Ministerio de Educacion Publica concluyo contundentemente que el personal que
realiza Teletrabajo, no cumple con la produccion establecida por la jefatura. Es decir, en un 35%

cumplen con la produccidn y el restante 65% no cumple con dicha produccion establecida.

Es importante mencionar que, segun los funcionarios, la modalidad del teletrabajo lo
consideran como una herramienta de conciliacion entre la vida laboral y personal, lo cual se podria
determinar como un factor distractor, ya que no se estad cumpliendo la produccion asignada por la

jefatura.

La encuesta también indicd que 43% de los funcionarios se sienten aislados cuando laboran
bajo el teletrabajo, produciendo al mismo tiempo otra serie de factores negativos entre los
funcionarios, tales como, la desmotivacién, desconcentracion, uso inadecuado del tiempo laboral,
entre otros, lo cual representa un impacto cultural en los funcionarios que lo ejecutan, debiéndose
tomar en consideracién dichos aspectos al momento de realizar el horario de trabajo, cuidando asi

la salud emocional de los funcionarios.

Otro de los datos importantes de mencionar es el tiempo requerido para la preparacion del
material necesario para teletrabajar, ya que el 69% indico tardar de 7 a 9 horas para preparar el
material necesario, lo cual representa practicamente 1 dia y medio de trabajo, ademas debido a que
existe una falta de digitalizacion de los expedientes, ya que en la etapa de control documental vela
Unicamente por que el expediente se encuentre unificado, pero no cuenta con la capacidad
operativa para la depuracion y orden del expediente, asi mismo la forma en que recolectan el

material (impresion de muchos documentos) se exponen a la posible pérdida de informacion
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necesaria para concluir los casos, sin contar el gran gasto econdémico en el cual incurre el MEP en
los suministro ya que actualmente todos los procesos se realizan manualmente lo que aumenta

asimismo el margen de error del funcionario.

La modalidad del teletrabajo aplicada en la actualidad no es efectiva, por cuanto se requiere
una preparacion de 7 a 9 horas. Analizando a profundidad los tiempos, tanto de preparacion como
de entrega equivalen a la pérdida de tres dias laborales, lo cual no hace efectivo el teletrabajo ya
que se estaria realizando la misma cantidad de casos en la oficina a comparacion de la herramienta

del teletrabajo.

La planificacion, ejecucion y evaluacion del teletrabajo no es la ideal, por cuanto el personal
no es capacitado adecuadamente en la estrategia que implica esta metodologia, lo cual es

evidenciado y externado por un 77% de la poblacién que realiza su labor en este formato.

No existe un sistema integrado para la gestion de reclamos en el cual el funcionario pueda
verificar toda la informacion necesaria para resolver los casos, lo cual ocasiona aparte del atraso,

la posible falta de informacién u obtencidn de informacion errénea.

Actualmente se tiene evidencia de que la Unidad presenta un atraso en la resolucién de 106
mil reclamos (expedientes), esto incide directamente en la eficiencia y eficacia del departamento
por aspectos identificados como: software y hardware actualizado, infraestructura, mobiliario, esta

situacion afecta la imagen del area y la oportuna respuesta a los colaboradores.

Por ultimo pero no menos importante se encuentra el analisis del cuadro 12: “Ahorro del
funcionario que realiza teletrabajo” el cual determina que existe un ahorro anual del funcionario
de ¢900.000% por concepto de transporte, alimentacion y otros, esto segun el cuestionario “Ahorro
del Teletrabajo” el cual fue resuelto por la totalidad de la poblacion investigada. Misma que

externo preferir realizar la modalidad del teletrabajo por este elemento en particular.
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Igualmente se observa que el beneficio econdmico no es solamente para los funcionarios, ya

que la Institucion también se logra ver beneficiada en muchos aspectos econémicos como,

reduccién de costos en electricidad, agua, internet y el uso del mobiliario, reflejando datos

aproximados anuales de ¢1.701.072%.

Dadas las conclusiones mencionadas anteriormente el grupo investigador sugiere darle un

peso de gran valor a la modalidad del teletrabajo, ya que de esta manera se podran ver beneficiados

tanto funcionarios como las instituciones que lo aplican.

33 Recomendaciones

1.

2.

Como primera recomendacion se considera realizar en la Unidad un Analisis de
Deteccidn de Necesidades, con el fin de encontrar las carencias que tienen los
funcionarios y que les impide desempefiar adecuadamente las funciones del

teletrabajo y de la mano a esto un plan de capacitacion.

Asimismo, se considera oportuno asignar la funcion, de digitalizar todo el material
necesario para llevar acabo el teletrabajo, a personal de estrato operativo
(secretario, oficinista) con el fin de depurar el expediente, disminuir tiempos de
preparacion al funcionario asignado y subsanar la problematica de la utilizacion de

papel, al teletrabajar.

Segun el primer instrumento uno de los puntos de fallo entre los encuestados que
no lograban concluir la produccion se daba a razon de fallas en conexion u equipos
de computo, por lo que se recomienda a la Institucion brindar el equipo de coémputo,
asi como su mantenimiento, y el servicio de internet (data cards) a cada uno de los

funcionarios que teletrabajen.

Solicitar al Departamento de Reclutamiento y Seleccion realizar pedimentos de

personal referente a las plazas que se encuentren vacantes sin interinos, con el fin
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de que puedan ser utilizadas con personal de apoyo a la Unidad de Gestion De
Reclamos, en el area de Anualidades y Carrera Profesional, digitalizando el
material necesario de los casos que se le asignen a cada funcionario que va a
teletrabajar y con esto lograr minimizar los tiempos muertos o de ocio generados

por la preparacion del teletrabajo.

Otra recomendacion es la utilizacion de diferentes tipos de Aplicaciones que hoy
por hoy brinda el mercado, esto con el fin de obtener una comunicacion y control

remoto sobre las personas que teletrabajan. Ver anexo 5

Implementacion de una herramienta disefiada para valorar asertividad de los
funcionarios que teletrabajan y si los mismos cumplen con los elementos tomados
en cuenta en dicha herramienta, con el fin de lograr discriminar entre los

funcionarios la asignacién del Teletrabajo.
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Glosario

Actividades teletrabajables: conjunto de tareas que pueden ser realizadas fuera de las
instalaciones del Ministerio siempre y cuando el servicio lo permita, en virtud de la cual el
trabajador puede desarrollar su jornada laboral de forma parcial o total desde su propio
domicilio o centro que destine para tal fin, mediante el uso de medios telematico.
Comision Institucional de Teletrabajo: es el equipo que coordina, administra y avala la
modalidad de teletrabajo.

Contrato de teletrabajo: es el documento formal donde se acuerdan las condiciones en las
que se pacta el teletrabajo.

Domicilio para teletrabajar: es el lugar destinado por el funcionario para cumplir con su
trabajo dentro de un horario o jornada flexible.

Equipo de computo: es el conjunto de componentes fisicos (hardware) y l16gicos (software)
que sirven para facilitar tareas y agilizar trabajos.

Horario o jornada flexible: es el tiempo dedicado por el funcionario para prestar sus
servicios desde el domicilio mediante teletrabajo.

Interoperabilidad: habilidad de al menos dos sistemas 0 componentes para intercambiar
informacion y utilizar la informacion intercambiada.

Medios telematicos: son aquellos que permiten establecer vinculos comunicativos a larga
distancia como correo electrénico, exploradores web, asistencia asistida via remota,
videoconferencia, chat, foro.

Persona teletrabajadora: es el funcionario del ministerio que labora bajo la modalidad de

teletrabajo.

Soporte técnico: es un rango de servicios que proporcionan asistencia al hardware o

software de una computadora, o algin otro dispositivo electronico o mecanico. En general,
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el servicio de soporte técnico sirve para ayudar a resolver los problemas que pueda
presentarse a los usuarios durante su operacion, programas o dispositivos.

Tecnologias de informacion: se refiere al conjunto de recursos, procedimientos y técnicas
usadas en el procesamiento, almacenamiento y transmisién de informacion.

Teletrabajo: consiste en la modalidad de trabajo que se realiza a distancia, donde el
funcionario ejecuta labores a domicilio, sin que resulte necesaria la presencia fisica en el
lugar de trabajo. Para realizar estas actividades se requiere el uso de tecnologias de
informacioén y comunicacion desde el lugar o domicilio destinado para teletrabajar,
permitiendo mantener contacto entre este y la Institucion. El resultado del trabajo debe
garantizar calidad y cantidad superior a la exigida regularmente, ya que al tener flexibilidad

de horario brinda resultados positivos y armoniza con el entorno familiar.



36 Anexo 1. Cronograma

Universidad Técnica Nacional

Anexos

Carrera: Licenciatura en Administracion y Gestion de Recursos Humanos

Curso: Investigacion Dirigida

Prof. Jhonatan Maroto

Tutor: Randall Mata

Lectores: Pendientes

Autoras: Stephany Sanchez P. Kimberly Bonilla, Priscilla Montero R.

Cronograma de actividades proyecto de graduacion 2018

Avances Actividades Responsables- Fechas / Observaciones
Revision
Avance #1 Portada
22 al 28 Justificacion Jhonatén Quirds 09/01/18 Revision del avance.
Enero Objetivos General y Devolucion del Profesor.
especificos.
Avance #2 Realizar Correcciones del proyecto.
29 enero al 04 Estado del arte Jhonatan Quirds Revision del avance 1 y 2 por parte
del profesor.
Febrero Marco teorico.
30/01/18 Devolucion del documento
por el Profesor.
Avance #3 Inicio del Marco 05/02/18 Entrega de avance y
Metodologico correcciones solicitadas.
05al11 Jhonatan Quirds
Marco teodrico 06/02/18 Devolucion del Profesor.
Febrero Randall Mata
Planteamiento del 08/02/18 trabajar correcciones y
problema. enviar al tutor.
Avance #4
12 al 18 Continuacion de Kimberly Se trabaja en el documento
Marco Tebrico .
Febrero Priscilla
Continuacion de
Marco Stephany
Metodologico
Avance #5 Continuacién de Kimberly
19 al 25 Marco Tedrico Priscilla Se trabaja en el documento
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Febrero Continuacion de Stephany

Marco

Metodologico
Avance #6
26 febrero al 04 SEMANA DE EXAMENES
Marzo
Avance #7 11/03/18 Entrega de avances.
05alll Inicio de Analisis Jhonatén Quirds 14/03/18 Devolucion del Profesor.

de Resultados
Marzo Randall Mata 15/03/18 trabajar correcciones y

enviar al tutor.
Avance #8
12al 18
Marzo
Avance #9
19 al 25
Marzo
Avance #10
SEMANA SANTA
26 al 01 Abril
Avance #12 Kimberly 13/ 04.1/ 18 Entrega del proyecto
terminado al profesor y tutor.
09 al 15 Fecha limite para o
Priscilla

entrega del
Abril proyecto terminado | gonhany
Avance #13 18/04/18 Devolucion de correcciones
6422 Jhonatan Quirés del Profesor y Tutor.

. Randall Mata 22/04/18 Entrega final del proyecto.

Abril
Avance #14
23 al 29 FIN DE CUATRIMESTRE
Abril

Elaboracion propia, grupo investigador octubre 2018.
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37 Anexo 2. Marco Normativo emitido por el MTTS

Cuadro 14. Decreto N° 39225-MP-MTSS-MICITT
Aplicacion del Teletrabajo en las Instituciones Publicas

N° 39225-MP-MTSS-MICITT

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

EL MINISTRO DE LA PRESIDENCIA

Y EL MINISTRO DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL

Y EL MINISTRO DE CIENCIA, TECNOLOGIA'Y

TELECOMUNICACIONES

text-indent:24.0pt'>Con fundamento en los articulos 140, incisos 3) y 18) y 146 de la
Constitucidn Politica, los articulos 25.1) y 27.1) de la Ley General de la Administracion
Publica (N° 6227 de 2 de mayo de 1978), 3.c) y 19 de la Ley de Planificacion Nacional
(N° 5525 de 2 de mayo de 1974) y en la Ley de Proteccion al Ciudadano de Exceso de
Requisitos y Tramites Administrativos (N° 8220 de 4 de marzo del 2002).

Considerando:

I.-Que en Costa Rica el Teletrabajo se regula en el Sector Publico por medio del Decreto
N° 37695-MP-MTSS, publicado en la Gaceta N° 98 del 23 de mayo del 2013.

I1.-Que desde la puesta en vigencia del Decreto indicado se han dado cambios
organizacionales y tecnologicos que hacen necesario actualizar la normativa que regula
esta forma de trabajo.

I11.-En el Congreso Internacional "TELEWORK 2012" celebrado en Costa Rica en agosto
del 2012, se redacté el documento denominado "Declaracion de San José: "La
Modernizacion del Estado: El Teletrabajo en la Sociedad del Conocimiento™ dentro del
cual se plasmo la recomendacion de los participantes, de emitir un nuevo Decreto para el
sector publico junto con nueva normativa general que regule el Teletrabajo.

IV.-Que la Ley N° 8279 del 02 de mayo del 2002, mediante la cual se promueve y regula
el Sistema Nacional para la Calidad, contempla entre sus objetivos principales, el orientar,
ordenar y articular la participacion de la Administracion Pablica y el sector privado en las
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actividades de evaluacion de la conformidad y de promocion de la calidad, lo cual ha
generado dentro del sector publico costarricense una cultura de mejoramiento continuo en
la prestacion de servicios, en la basqueda no sélo de un reconocimiento en el ambito
nacional e internacional, sino ademéas de la eficiencia y eficacia de tales servicios,
demostrables a través de indices de productividad en la consecucion de resultados.

V.-Que el Plan Nacional de Desarrollo 2015-2018 "Alberto Cafias Escalante”, establece
tres pilares fundamentales, que serviran de marco orientador en el quehacer del Gobierno
de la Republica, a saber: 1-Impulsar el crecimiento econdmico y generar empleo de
calidad. 2 Combate a la pobreza y reduccion de la desigualdad. 3- Un Gobierno abierto,
transparente, eficiente, en lucha frontal contra la corrupcion. Dentro de la propuesta de
Empleo Publico se establece que se realizaran los esfuerzos necesarios para avanzar en
materia de empleo publico que permee a toda la institucionalidad, en la cual confluyan y
participen los diferentes actores sociales, se identifiquen acciones y posibles escenarios a
ejecutar, construir plataformas de informacion y comunicacion y se busquen soluciones a
corto, mediano y largo plazo en la materia y que, sobre todo, permitan contar con un Estado
mas eficiente, eficaz, transparente.

VI.-Que la Estrategia Nacional de Empleo y Produccion tiene como principal objetivo
ampliar las oportunidades para que las mujeres y los hombres consigan un trabajo decente
y productivo, por medio de un esfuerzo combinado de la politica econémica y social, y de
los sectores publico y privado, que fomente el crecimiento inclusivo y la reduccion de la
pobreza y la desigualdad.

VI1.-Que la Ley Nacional de Emergencias y Prevencion de Riesgos, N° 8488, indica que
la politica de gestion del riesgo nacional debe de ejecutarse en forma transversal
incluyendo las Instituciones del Estado Costarricense; para lo cual debe articular los
instrumentos, los programas y los recursos publicos en acciones ordinarias y
extraordinarias, institucionales y sectoriales, orientadas a evitar la ocurrencia de los
desastres y la atencion de las emergencias en todas sus fases, para lo cual el Teletrabajo y
las Video comunicaciones se convierten en medios para mantener la continuidad de los
servicios publicos.

VII1.-Que el teletrabajo es una modalidad de organizacion de la prestacion laboral, basada
en el uso éptimo de las tecnologias de la informacién y comunicaciones, donde el
teletrabajo se ha beneficiado por la evolucién del concepto de las Comunicaciones
Unificadas, que implica la integracion de aplicaciones de Telefonia Digital, aplicaciones
de Colaboracion y Sistemas de Video comunicaciones, que brindan las herramientas
facilitadoras en los procesos de interaccion de las personas en las diferentes modalidades
de teletrabajo.

IX.-Que a partir de la promulgacion del Decreto Ejecutivo N° 37695-MP-MTSS, se ha
impulsado la promocion, sensibilizacion e implementacién de programas piloto de
Teletrabajo en las instituciones del sector publico cuyos resultados han sido de una
valoracion altamente positiva, tanto para la institucion como para los servidores
participantes en dichos planes y los responsables de las unidades en las que éstos laboran,
hace que resulte conveniente, no solo hacer extensivo, sino fortalecer el programa de
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Teletrabajo a nivel del sector pablico costarricense. Que este Decreto fue revisado en el
seno del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social y se determind la necesidad de hacer
unos cambios para permitir mayor fluidez de la implementacion del teletrabajo en las
Instituciones Publicas, dentro de dichos cambios se elimina la Comisién Nacional de
Teletrabajo para sustituirla por un equipo de coordinacion técnica adscrito y dirigido por
el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, de manera que este Ministerio podré convocar
a las Instituciones, Dependencias u organizaciones que considere necesarios para la
implementacién y desarrollo del teletrabajo.

X.-Que la transformacién y modernizacion del Estado, impone la necesidad de combinar
la tecnologia con esquemas mas eficientes de trabajo, que aprovechen al maximo los
recursos y mejoren la productividad y calidad de los servicios que se prestan a los
ciudadanos, de forma tal que se contribuya adicionalmente con la reduccion significativa
del gasto publico.

X1.-Que la implementacién del Teletrabajo como organizacion innovadora del trabajo,
aumenta la posibilidad de inclusion laboral de grupos vulnerables como las personas con
discapacidad, las mujeres jefes de familia, los jovenes y adultos mayores activos
laboralmente, entre otros, los cuales por alguna razén no pueden estar lejos de sus lugares
de domicilio por tiempo prolongado. Por tanto,

Decretan:

APLICACION DEL TELETRABAJO EN LAS INSTITUCIONES PUBLICAS

text-indent:24.0pt’>Articulo 1°-Objeto: El presente Decreto tiene por objeto promover y
regular el Teletrabajo en las Instituciones del Estado, como instrumento para impulsar la
modernizacion, reducir los costos, incrementar la productividad, reducir el consumo de
combustibles, favorecer la conciliacion de la vida personal, familiar y laboral, promover
la insercion laboral, el desarrollo laboral en los territorios, contribuir con la proteccion del
medio ambiente, asi como apoyar las politicas publicas en materia de empleo mediante la
utilizacion de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC’s).

Articulo 2°-Definiciones:

1. 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.

2. Teletrabajador: Servidor publico autorizado por la institucion participante para aplicar
el teletrabajo.

3. Equipo de Coordinacion Técnica: Es la instancia designada por el Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social para coordinar las acciones técnicas que permitan cumplir con
los objetivos y actividades establecidas en este decreto.
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4. Institucion participante: Institucion del sector publico, que cumpla con las
condiciones y requerimientos necesarios para la implementacién del teletrabajo, mediante
la observacidn de los lineamientos, procedimientos y politicas determinadas por el Equipo
de Coordinacion Técnica.

5. Modernizacion de la Gestion: Es la incorporacion del teletrabajo y las video
comunicaciones dentro de la estrategia institucional, para promover un uso 6ptimo de la
tecnologia, impulsar la simplificacion y digitalizacion de tramites, reducir el consumo de
energia, de espacio, papel y brindar servicios de calidad en tiempo real.

6. Tecnologias Digitales: Conjunto de servicios, redes, software y dispositivos que tienen
como fin el mejoramiento de la calidad de vida de las personas dentro un entorno y que se
integran a un sistema de informacidn interconectado por medio de las telecomunicaciones

7. Telecentro: Es un espacio fisico acondicionado con las tecnologias digitales e
infraestructura que le permite a los teletrabajadores realizar sus actividades y facilita el
desarrollo de ambientes colaborativos que promueven el conocimiento para innovar
esquemas laborales de alto desempefio.

8. Trabajo Decente: La OIT lo define como "Trabajo productivo, en el cual se protegen
los derechos, lo cual engendra ingresos adecuados con una proteccién social apropiada.
Significa también un trabajo suficiente, en el sentido de que todos deberian tener pleno
acceso a las oportunidades de obtencidn de ingresos."

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

10. Video comunicaciones: Conjunto de tecnologias que permiten la comunicacion de
video de alta calidad, audio y datos entre dos 0 mas puntos geograficamente distantes en
tiempo real, soportadas en plataformas de las Comunicaciones Unificadas, que integra
salas de videoconferencia, sistemas portatiles de video comunicacion, computadoras y
dispositivos moviles.

Articulo 3°-Coordinacion Técnica: Para el cumplimiento del presente Decreto se
conformara un Equipo de Coordinacion Técnica de Teletrabajo adscrito y dirigido por el
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, EI Equipo convocard a las Instituciones,
Dependencias y Organizaciones que estime necesarias para desarrollar los objetivos y
actividades que permitan aplicar el Teletrabajo en las instituciones publicas y la sociedad.
Las instituciones brindaran su colaboracién al Equipo de Coordinacion Técnica en lo que
sea materia de su competencia.

Articulo 4°-Competencias y obligaciones del Equipo de Coordinacion Técnica de
Teletrabajo: ElI Equipo de Coordinacion Técnica tendra las siguientes competencias y
obligaciones:

a) Proponer las politicas y lineamientos generales en materia de teletrabajo al interior del
sector publico.
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b) Coordinar con las instancias correspondientes la implementacion del teletrabajo en el
contexto de la modernizacion organizacional.

c¢) Convocar a las Comisiones Institucionales de Teletrabajo, cuando resulte necesario.

d) Definir, coordinar y regular los programas de formacion y evaluacion que sean
necesarios para la debida implementacion de los programas de teletrabajo.

e) Proponer las aplicaciones informaticas, dispositivos y sistemas colaborativos de video
comunicaciones que contribuyan con la aplicacion del teletrabajo.

f) Suministrar a las instituciones participantes la orientacion para implementar sus
programas de Teletrabajo.

g) Asesorar sobre la implementacion del teletrabajo temporal y sobre el uso de equipos de
Video comunicaciones de las Instituciones del Estado, en casos de emergencia nacional o
situaciones especiales

h) Suscribir convenios de cooperacion y alianzas con Instituciones del Sector Publico,
privado organizaciones nacionales e internacionales y expertos que estime conveniente
para el cumplimiento de sus objetivos.

i) Contribuir con la implementacion de politicas publicas que promuevan la aplicacion del
teletrabajo en la sociedad.

j) Promover el Trabajo Decente a través de la practica del Teletrabajo.

Articulo 5°-Promocion de las Video comunicaciones: EI Equipo de Coordinacion
Técnica fomentara la implementacion y el uso del video comunicaciones, como parte de
las acciones que permitan cumplir con los objetivos de este decreto. Para tal efecto,
propondra las recomendaciones técnicas y operativas a las instituciones del Estado y
organizaciones participantes de los programas de Teletrabajo, las cuales deberan colaborar
en lo que sea de su competencia para el logro de los objetivos de este Decreto.

Articulo 6°-Telecentros: EI Ministerio de Trabajo y Seguridad Social evaluard y
recomendard la utilizacién de telecentros en aquellas localidades donde existan las
condiciones idoneas para que los teletrabajadores puedan desarrollar sus actividades, en
cuyo caso coordinara con las instancias correspondientes el procedimiento y la normativa
de uso de esos servicios.

Articulo 7°-Condiciones laborales: El teletrabajo modificard unica y exclusivamente la
organizacion y la forma en que se efectua el trabajo, sin afectar las condiciones de la
relacion de servicio del funcionario, quien mantiene los mismos derechos, beneficios y
obligaciones de aquellos servidores que desarrollen sus funciones en las instalaciones de
cada institucion del sector publico, de conformidad con la normativa aplicable a cada
relacion de servicio establecida con la Administracion, las cuales para efectos del presente
Decreto, se ajustaran a las siguientes reglas generales:

a) Cuando el teletrabajo no forma parte de la descripcion inicial de las funciones del puesto,
la institucidn participante por medio de la Jefatura respectiva o la Autoridad que determine
la Institucidn, debera suscribir conjuntamente con el servidor un acuerdo voluntario, en el
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que se establecer la informacion con las condiciones necesarias para la realizacion de sus
funciones bajo esta modalidad de trabajo.

b) El teletrabajador, deberd mantener la jornada inicialmente contratada con la institucion.

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

d) Los criterios de medicién, evaluacion y control del teletrabajador seran previamente
determinados entre el funcionario y la Jefatura en el acuerdo a suscribir, procurando el
cumplimiento de los objetivos y metas de la Dependencia.

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

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

g) La institucion participante tendra bajo su responsabilidad el disefio y adopcion de
medidas y procedimientos obligatorios, especialmente en materia de disposicion y uso de
software, referentes al control y proteccion de datos publicos obtenidos en el
procesamiento de informacion oficial en la prestacion del servicio por parte del
teletrabajador.

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

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

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

K) A la institucion participante le corresponde verificar la correcta aplicacion de las
condiciones de salud y seguridad ocupacional, por lo que representantes de la institucion
podran tener acceso al lugar o centros de teletrabajo, dentro de los limites de la legislacion
vigente aplicable. En caso de que las actividades se realicen desde la casa de habitacion,
el trabajador debe acondicionar un espacio fisico bajo la normativa de salud y seguridad
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ocupacional establecida y permitir el acceso para las inspecciones de las condiciones
ergonomicas, de seguridad e higiene del puesto de trabajo previa notificacion vy
consentimiento del servidor.

I) Los teletrabajadores estaran cubiertos por el seguro social y por las pélizas de riesgos de
trabajo.

Articulo 8°-Condiciones para la implementacion de la modalidad del teletrabajo: El
presente decreto es de aplicacion obligatoria para las instituciones del sector publico en las
que por su naturaleza sea posible la aplicacion del teletrabajo, correspondera a sus jerarcas
desarrollar programas de teletrabajo en el contexto de su estrategia de modernizacion de
la gestion. La implementacion de dichos programas, se hard por medio de las guias que
establezca el Equipo de Coordinacion Técnica, para lo cual el disefio de los programas
debera contemplar como minimo, los siguientes componentes:

a) Conformacion de una Comision Institucional de Teletrabajo, la cual sera considerada
como érgano responsable de la implementacion del programa de teletrabajo a lo interno de
la institucién. Ademas, la comision interna sera el érgano interlocutor oficial con el Equipo
de Coordinacion Técnica designado por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

b) Objetivos del Programa de Teletrabajo, los cuales deben responder prioritariamente a la
modernizacion de la gestion, al aumento y medicion de la productividad, incorporacion y
aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y comunicacion, mejoramiento en
la prestacion de servicios a la ciudadania, una mayor eficiencia en el uso de los fondos
publicos y disminucion del gasto publico mediante la reduccion en el consumo de
combustible, energia eléctrica, alquileres y otros.

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

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

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

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

Articulo 9°-Capacitacion: El Equipo de Coordinacion Técnica sera el drgano responsable
de planificar y coordinar la capacitacion que requieren las instituciones para implementar
y desarrollar los programas de Teletrabajo Los jerarcas de las instituciones del Estado
facilitaran la participacion de sus funcionarios en los eventos de capacitacion que programe
el Equipo de Coordinacion Técnica, y tomaran las previsiones presupuestarias
correspondientes segun las capacidades de cada institucion. Asi mismo, le indicara al
Equipo de Coordinacion Técnica el enlace institucional que nombre para la coordinacion
respectiva.

Articulo 10.-Sistemas de control y evaluacion: Las Comisiones Institucionales de
Teletrabajo, deberan desarrollar sistemas de control, medicion y evaluacion de los
diferentes programas impulsados, conforme a los criterios previamente establecidos,
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siendo obligacion de las instituciones remitir los resultados al Equipo de Coordinacion
Técnica en los plazos y por los medios que ésta establezca.

Articulo 11.-Informes: Las instituciones deberan remitir de forma semestral un informe
de gestion al Equipo de Coordinacion Técnica, segun los estandares que al efecto ésta
determine.

Articulo 12.-Investigacion y Analisis: EI Equipo de Coordinacién Técnica, con
fundamento en los informes, reportes y experiencias en la implementacion de los
programas de teletrabajo, debera realizar investigaciones y propuestas que permitan:
ampliar esta modalidad laboral a la sociedad bajo los principios del Trabajo Decente,
recomendar mejoras a los programas vigentes, analizar los efectos en el consumo de
energia y ahorro de combustible, asi como en la productividad y la modernizacion de la
gestion en el sector publico, el grado de uso de las tecnologias digitales, evaluar el impacto
en sectores vulnerables de la poblacion, ajustar la normativa y reglamentacion del
teletrabajo.

Articulo 13.-Derogacion: Derdguese el Decreto Ejecutivo N° 37695-MP-MTSS de
Promocidn del teletrabajo en las instituciones publicas, publicado en el diario oficial La
Gaceta N° 98 del 23 de mayo de 2013.

Articulo 14.-Vigencia. Rige a partir de su publicacion.

Dado en la Presidencia de la Republica.-San José, a los catorce dias del mes de septiembre
del afio dos mil quince.

Fecha de generacion: 10/10/2018 09:29:52 p.m.

Fuente: Sistema Costarricense de Informacién Juridica, octubre 2018
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38 Anexo 3. Instrumento 1.

Teletrabajo

El siguianis cusstionano prelends analizar el funcionamiento dal Taletrabapo en el Minstano da
Educacion Publica, para e drea de Anualidades y Camera Prolesional; con el fin de brindar una
propussia de majora a dicho programa, esto como Proyacio Final de Graduacion para oplar por al
grado de Licendatura an la Camera Administracion y Gestion de Recursos Humanos dela
Universidad Técreca Macional.

"Ohblgalono

Autores

Kimbardy Bonilla Pomas
Priscilla Monlamo Ramirez
Stephany Sanchez Penaranda

Inicio del Cuestionario

1. Nombre del funcionario *

2 1. ;A que area de la Unidad de Gestion de Reclamos pertenece? *
Marca solo un dualo.

Anuaklidades

Carmera Profesianal

3 2 ;Cuanto tiempo tiene de trabajar en el area, segun su repuesta anterior? *
hNarca solo un dwalo.

0alafo
2 -4 afios

5 anos o mas

4. 1. Senale el o los tipos de teletrabajo que maliza *
Saelecciona fodos los gue comespandan.

Trabajo constante a trawis de wdeoconfenencias
| Comunicacion unidireccional con la empresa

Sin mlaraccion con la empresa. Soko anvia por comeo el trabajo leminado
| Trabajo en e domicilio parcial

Trabajo an & domicilio complato

| Trabajo a través de dispositivos moviles
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5. 4. La flexibilidad del trabajo en cuanto horarios y tiempo le permite ? (determine del 1
al 5, siendo 5 el de mayor importancia) *
Marca solo un dwalo por fila

Mangar y equilibrar sus ampos
aborales -
Aumentar la producthidad ! L !
Tenar menos esings que un . S G
traba@ador presancial

6. 5 Clasifique del 1al 5los s guie ntes ite ms segin su importancia (siendo 5 el de mayor
importancia) *
Marca sofo un dwalo por fila.

En mi hogar lango un lugar
exclusio para lalalrabagar
A wcas cuando asloy o
leletraba@ando mea sienlo aislado ! i i
E]

Hahitualmeante lango S S S
memupcionas durante mi frabap ——— "— "—
Considen al lelelabap como una
haramienia de concilliacion entre | _ ». A A
avida personal y laboral

7. B Evalue en una escala del 1 al 5, el grado de satisfaccion personal que le aporta la
practica del teletrabajo en términos generales, (sendo 5el de mayor importancia ) *

Marca solo un dwaio.

E. 7. ;i Cudle s cualidades personales, cree usted que sean necesarias para teletrabajar?
{Puede seleccionar mas de una opcion) *

Salecciona fodos los gue comespandan.

:l Ser sumamente resposable

_ | Mucha capacidad de organzacian

:l Amplio mangjo de las lecnologias de la comunicacian
_ | Habilidad para trabajar por objetivs

|| Autodisciplina y sistematizacion

| Automothacian

| Otro:



9 8. ; Conside ra necesario que s organizacion le brinde las he rmamientas para realizar
teletrabajo 7 (computador y conexion a lnterne t) Si o No, Justifigue su espuesta *

10. 8. Cuando Teletrabaja ; Cuales de los siguientes recursos dispone? *
Salecciona lodos los gue comespondan
Asianio emgonomico reguiabls
| Escrilonio adaptado al equipo nfomatico que utikza
luminacion adecuada

| Habitacion ventiada

11. 10. ;Cuanto iempo promedio se tarda en preparar &l material necesario para
teletra bajar 7

Marca solo un dwalo.
0 a 3 horas
4 a6 homas
T a 9hoas
10 a 12 horas

1Z M. jCuanto tiempo prome dio tarda e n entregar el te letrabajo realizado? *
Marca solo un dwalo.

) 0a3homs

4 a 6 haoas

T a 9hoas
10 a 12 horas

13 12. ;A dejado inconclusa su produccion de teletrabajo, por alguna de las sguientes
opcione sT *
Salecciona lodos lbs gue comespondan
f Fallas en equipo yfo conexion Intemel
Falta de ifformacion
| Compigjidad de casos
Siempre logra la meta
Ot
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14. 13. Segln su experiencia laboral en &l tema, cual podria = r una oportunidad de
mejora para el teletrabajo. *

15. 14. ;Ah recibido capacitacion para tel etrabajar? *
Marca solo un dwalo.
Si
Ma

16. 15. S5u Jefe inme diato ;Evalia periddicamente su desem pefio? *
Marca solo un dvalio.

Si
Na

17. 16. Haciendo un balance general ; Prefiere trabajar....... "
Salecciona lodos los gue comespondan
Presanciamenta?
| Tletrabajar?

Combinando ambas modaidades?
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39 Anexo 4. Instrumento 2. Ahorro del Teletrabajo

Autores

Kirnberly Bonilla Porras
Prigcilla Montero Ramirez
Stephany Sanchez Penaranda

1..Cuanto tiempo tarda en desplazarse de su casa al trabajo ida y vuelta?

1a 2 horas
2 a 3 horas
3 a4 horas

Mas de 4 horas

2. ;(Cuanto gasta diariamente en transporte a su trabajo, ida y vuelta?

1500 colones
2000 colones
3000 colones
Mas de 3000 colones

3. ;Cuanto dinero gasta en alimentacion por dia en el trabajo?

1000 colones

2000 a 3000 mil colones
3000 & 4000 mil colones
4000 a §000 mil colones

Mas de & mil colones

4. ;Tiene un lugar acondicionado en su casa para realizar el teletrabajo?
Si

Mo
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5. En caso de tener un lugar adecuado para teletrabajar. ;Cuanto dinero invirtio
en acondicionar|o?

20.000 a 30.000 mil colones
30,0000 a A0.000 mil colones
A0 000 @ 50,000 mil colones
Mas de S0.000 mil

Si su respuesta a |a pregunta anterior fue N marque esta opcion
6. Si su respuesta fue NG, en que lugar realiza el teletrabajo?

En el comedor
En la Habitacian
En la Sala

Al aire libre



40 Anexo 5. Herramientas informaticas

@rellr

Herramienta para organizar: con esta aplicacion se
puede crear tarjetas paraorganizar las tareasy
ordenarlas en listas segun el proceso, asi como asignar
responsables y fechas de entrega. Una de las facilidades
de Trello se basa en poder crear un dashboard
personalizado, organizado completamente al gusto de
cada quien.

¢ slack

Herramienta para comunicarse: esta herramienta integra
correo electronico, mensajeria instantdnea y otras
aplicaciones como Skype, para que sea un punto de
encuentro entre los trabajadores que pueden organizarse
mediante grupos en los distintos apartados.

odedHame

Herramienta de control de tiempo: Es un sistema el cual
contiene una geolocalizacion, para contabilizar el
tiempo que el funcionario le dedica a todas las jornadas
mediante un sistema de meétricas que se actualiza al
instante.

(&l Quip

Herramienta para trabajo en linea: esta herramienta
incorpora un chat dentro del panel, donde hablar con el
equipo encargado del documento, dando opcion
también, a comentar sobre una parte determinada del
texto. Ademas, con esta aplicacion se pueden editar los
textos desde ordenador, tablet 0 movil.

Fuente: Sesame Blog,

Las 6 herramientas para el teletrabajo. 2015
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41 Anexo 6. Carta del Fildlogo

CARTA DEL FILOLOGO

Alajuela, 15 de julio 2019

Senores
Comisién de Tesis
Universidad Técnica Nacional

Las estudiantes : Kimberly Bonilla Porras cédula: 206940078, Priscilla Montero
Ramirez, cédula: 402280149 y Stephany Sanchez Pefaranda, cédula
206840425 de la Escuela de Administracion me ha presentado para la revision
de estilo, el trabajo "Propuesta de mejora del programa de teletrabajo en el
drea de Anualidades y Carrera Profesional de la Unidad de Gestion de
Reclamos en el Departamento de Gestién de Tramites y Servicios del
Ministerio de Educaciéon Puablica".

Para optar por el grado de Licenciatura en Administracién y Geslion de

Recursos Humanos

He revisado y corregido los aspectos referentes a estructura gramatical,
acentuacion, ortografia, puntuacion, vicio de estilo y diccion que se trasladan al
escrito y he comproebado que se han incorporado las correcciones a dicho

documento,

Por lo tanto, hago constar que éste documento se encuentra listo en cuanto a
la forma, para ser presentado a la Universidad como T rabajo de Graduacion.

Atentamente,

L. J)
-4J'=§""" '

Lic. RODOLFO AGUILAR GUELL

Cédula : 2-482-116
Carnet N* 19870 del Colegio de Licenciados y Profesores en Letras, Filosofia

y Artes
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42 Anexo 7. Carta Autorizaciéon de Uso

CARTA DE AUTORIZACION PARA USO Y MANEJO DE LOS TRABAJOS FINALES
DE GRADUACION
UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL
Alajuela, 19 agosto 2019
Sefiores
Vicerrectoria de Investigacion

Sistema Integrado de Bibliotecas y Recursos Digitales

Estimados sefiores:

Nombre de sustentantes Cédula
Bonilla Porras Kimberly 206940078
Montero Ramirez Priscilla 402280149
Sanchez Pefiaranda Stephany 206840425

Nosotros en calidad de autores del trabajo de graduacion titulado:

Propuesta de mejora del programa de teletrabajo en el Area de Anualidades y Carrera
Profesional de la Unidad de Gestion de Reclamos en el Departamento de Gestion de Tramites
y Servicios del Ministerio de Educacion Publica.

El cual se presenta bajo la modalidad de:
Seminario de Graduacion
__X___ Proyecto de Graduacién

Tesis de Graduacion

Presentado en la fecha 12/agosto/2019, autorizamos a la Universidad Técnica Nacional, sede
Central, para que nuestro trabajo pueda ser manejado de la siguiente manera:




Autorizamos

Conservacion de ejemplares para préstamo y consulta fisica en biblioteca

Inclusion en el ca(z'lrlogo digital SIBIREDI (Cita catalografica)

Comunicacion y divulgacion a través del Repositorio Institucional

Resumen (Describe en forma breve el contenido del documento)

Consulla electronica con texto protegido

Descarga electronica del documentos en un texto completo protegido

Por otra parte, declaramos que el trabajo que aqui presentamos es de plena auloria, es un
esluerzo realizado de forma conjunta, académica ¢ intelectual con plenos elementos de
originalidad y creatividad. Garantizamos que no contiene citas, ni transcripciones de forma
indebida que puedan devenir en plagio, pues se ha utilizado la normativa vigente de la
American Psychological Asociation (APA). Las citas y transcripeiones utilizadas se realizan
en el marco de respeto a las obras de terceros. La responsabilidad directa en el diseno y
presentacion son de competencia exclusiva, por tanto, eximo de toda responsabilidad a la

Universidad Técnica Nacional.

condiciones y limitaciones aqui establecidas

Inclusion en bases de datos y sitios web que se encuentren en convenio

con la Umiversidad Técenica Nacional contando con las mismas
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Conscientes de que las autorizaciones no reprimen nuestros derechos patrimoniales como
autores del trabajo. Confiamos en que la Universidad Téenica MNacional respete y haga
respetar nuestros derechos de propiedad intelectual.

Nombre del estudiante {,_éd ula Firma
Kimberly Bonilla Porras 206940078
Priscilla_l'ﬁ.»'-l;te;'u Ramirez 402280149
Stephany Sanchez Pefaranda 206840425

Dia: 1™ flilllﬂf)lﬂ ANG
1
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TeletrabajodimCosta Rica

Propuesta de mejora del Programa de Teletrabajo en el Area de Anualidades y

Carrera Profesional.

Ministerio de Educacion Publica

Grupo Investigador:
Bonilla Porras Kimberly Johanna

Montero Ramirez Priscilla Gabriela
Sanchez Pefiaranda Stephany

Agosto 2019
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Introduccion

Actualmente, es de suma importancia que una Institucién realice o bien haga uso de
distintas herramientas para llevar a cabo el cumplimiento de metas u objetivos, que en esta
investigacion trata de una propuesta de mejora para el teletrabajo en el area de anualidades y
carrera profesional en el Ministerio de Educacion Publica, misma que se disefidé para la
implementacidn de una herramienta llama check list para llevar a cabo un mejor control para
determinar las personas que van a teletrabajar. Asimismo, como una propuesta de un nuevo
Software que ayuden a mantener un mejor Control de las personas que teletrabajan con la

jefatura inmediata.

Hoy en dia, se observa como muchas instituciones no desarrollan este tipo de
herramienta significativa para obtener el éxito de las mismas, no implementarla trae como
consecuencia un desconocimiento de las personas capacitadas que se deben cumplir para

alcanzar el éxito requerido del teletrabajo.

Dentro de la investigacién realizada presenta la historia del Ministerio y de los
procesos como tal que se llevan a cabo, asimismo la participacién del érgano rector del
mismo que es la Direccion General del Servicio Civil y los aportes a la Unidad de Gestion
de Reclamos en el area de anualidades y carrera profesional, y por Gltimo el Proceso de un

reclamo en el Departamento de Gestion de Tramites y Servicios.

Esta investigacion tiene como finalidad Disefiar una propuesta de Mejora para el
teletrabajo en el area de carrera profesional y anualidades en la Unidad de Gestion de
Reclamos en el Departamento de Tramites y Servicios, del Ministerio de Educacion Pablica,

haciendo uso de esta metodologia logrando la optimizacién del mismo.
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Capitulo I. Aspectos General

43 Historia

En el afio 1792 en sus inicios de la educacion el Gobernador de Costa Rica establece
que los padres deben enviar sus hijos a las escuelas, el cual si no cumplian con la orden
dictada se realizaba una condena del pago de una multa, esto por cuanto las autoridades se
preocupaban por la formacién educativa. Segun registros de la Direccion General del Archivo
Nacional, establece que entre los afios 1825 a 1838, las situaciones educativas dependian de
Ministerio General, pero a mediados del siglo XIX, decidieron tomar las direcciones y
funciones de la educacion primaria, asimismo quedando en manos de jefe de estado la
fiscalizacion correspondiente.

Segun archivos de la de la Direccion General del Archivo Nacional, dicta el articulo
181 de la Constitucion Politica dice “La ilustracion es un derecho de los costarricenses y el
Estado la garantiza en todos los conceptos por medio de disposiciones legales”, adicional a
ello EI 10 de febrero de 1847 la Secretaria de Instruccidn Publica fue creada junto con otras
carteras como Ministerio de Hacienda, Educacion Publica, Guerra y Marina

En estos registros establecen que “la ensefianza primaria de ambos sexos es obligatoria,
gratuita y costeada por la nacion”, asimismo se adecuo la primera reforma educativa, la cual
tuvo como marco legal la Ley General de Educacién Comun. Esta Ley también establecia
“jardines de infantes” en las capitales de provincia, escuelas para adultos en los cuarteles,
carceles, asi como escuelas ambulantes en las poblaciones rurales. Del mismo modo se hace
una reforma a la Constitucion Politica, la cual dicta que la Educacién General Basica es
obligatoria incluyendo la educacion preescolar y la Educacion Diversificada agregando que
ambas son gratuitas y costeadas por el Estado. (Rojas, 2018).

44 Direccion General del Servicio Civil

La Direccion General de Servicio Civil (DGSC) entré en funciones a la luz de los
acuerdos ejecutivos N° 41 del 24 de junio de 1953, No. 60 del 24 de setiembre de 1953 y No.
80 del 25 de noviembre de 1953.
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El Acuerdo No. 41, se refiere de forma expresa al nombramiento de don Carlos Araya
Borge como Director General de Servicio Civil, y a la autorizacion para dotar de presupuesto
a lo que seria la Direccion General de Servicio Civil.

Asi lo expresa Don Carlos Araya en el primer Informe de Labores de la DGSC,

remitido al sefior presidente de la Republica el 10 de febrero de 1954:

“El acuerdo ejecutivo N° 41 del 24 de junio de 1953 hizo efectiva el 28 del mismo mes la
creacion de la Direccion General de Servicio Civil, en cumplimiento de la ley N° 1581
(Estatuto de Servicio Civil), al nombrar, en virtud del articulo transitorio IV de la misma ley,
el primer Director General, y puso término ipso facto, a la Oficina de Servicio Civil, sin que
por ello hubiera solucion de continuidad en las gestiones que sobre el régimen de Servicio

Civil habia iniciado ésta”. (Revista de Servicio Civil nimero 14, mayo 2003, p. 13).

Los acuerdos No. 60 y No. 80, hacen referencia a las competencias técnicas que

tendria la Direccion General, segun el articulo 13 del Estatuto de Servicio Civil.

Desde su puesta en marcha en el afio 1953, la Direccion General de Servicio Civil,
resguarda la correcta aplicacion del Estatuto de Servicio Civil, visto éste como un Régimen
técnico-juridico para la gestion de los recursos humanos que prestan sus servicios a las
Instituciones del Gobierno Central; define politicas, directrices y lineamientos y vigila la
correcta aplicacion de éstas, a partir de una estrecha relacion con las cuarenta y siete Oficinas
para la Gestion Institucional de los Recursos Humanos (OGEREH), entre otras instituciones
del Estado. (DGSC 2018).

44.1.1 Area de Asesoria Juridica

De acuerdo con el Reglamento Auténomo de Servicios y Organizacion de la Direccion
General de Servicio Civil, decreto N° 35573-MP, la Asesoria Juridica se define como el area
qgue se encarga de asesorar al mas alto nivel jerarquico institucional y a los niveles
intermedios en la toma de decisiones que tengan trascendencia juridica a nivel interno de la
institucion y externo de las instituciones que conforman el Régimen de Servicio Civil, asi
como; emitir criterios para asegurar la correcta aplicacion del orden juridico vigente en las
actuaciones de la Direccion General, en su relacidn con las instituciones cubiertas por el

Régimen de Servicio Civil y los administrados, para lo cual deberé aportarse el criterio



141

juridico del area legal de la institucion consultante. Le corresponde también monitorear
permanentemente el entorno politico y legislativo y presentar modificaciones a nuevos

productos que la dinamica juridica requiera. (DGSC 2018).

44.1.2 Area de Desarrollo Estratégico

El Area de Desarrollo Estratégico (ADE) tiene a cargo actividades relacionadas con
la planeacion, disefio, desarrollo, control y evaluacion de los procesos de investigacion,
planificacion estratégica y operativa institucional, con el fin de propiciar un transito,
ordenado y coherente, de su gestion sustantiva hacia el cumplimiento efectivo de su mision
y el alcance pleno de su vision institucional, se encuentra conformada actualmente por dos
unidades menores: Unidad de Planificacion Institucional (UPI) y Unidad de Investigacion y

Desarrollo (UNIDE); asume las funciones del proceso de Cooperacion Internacional.

La Direccion General de Servicio Civil consciente de las competencias para regir los
procesos del Sistema de Gestion de Recursos Humanos en el Régimen de Servicio Civil, asi
como, de su papel para gestionar las acciones rectoras, normativas, asesoras, contraloras y
proveedoras de ayuda técnica en dicho Sistema, inicié un proceso de reorganizacion parcial
desde el afio 2014, mismo, que culmind con la aprobaciéon por parte de la Ministra de
Planificacion Nacional y Politica Econdmica, sefiora Olga Marta Sanchez Oviedo, y cuya
comunicacion se realiz6 mediante el Oficio No. DM-145-2017 de fecha 13 de marzo del
2017.

En tal sentido, la ADE tiene como propésitos:

1. Formular la estrategia institucional que oriente la gestion de la planificacién y la
ejecucion de los respectivos proyectos.

2. Orientar y asesorar en el proceso de definicion, implantacion y evaluacion de los
proyectos estratégicos institucionales tendientes a favorecer y promover el
cumplimiento de los objetivos y el cometido filosofico de la institucion.

3. Innovar, de manera permanente, sistemas, procedimientos y modelos de mejora de la

gestion y desarrollo del recurso humano. (DGSC 2018).
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44.1.3 Area de Auditoria de la Gestion de Recursos Humanos

La Auditoria de la Gestion de Recursos Humanos es una funcién de soporte al proceso
de toma de decisiones de la Direccidn General, las jefaturas de recursos humanos, asi como
para autoridades de las instituciones. Realiza estudios de evaluacion sobre el uso y aplicacion
de la normativa y técnicas propias, la deteccion de carencias y limitaciones, recomendando
acciones preventivas y correctivas, a fin de poner a derecho actos que no estén acordes con
la normativa, o mejorar procedimientos técnicos de acuerdo con los avances administrativos.
Asimismo, los usuarios de los servicios, publico o servidores en general pueden presentar
informacidn sobre situaciones irregulares del &mbito de la aplicacion del Estatuto de Servicio
Civil y su normativa conexa, las cuales se constituyen en fuente para la planificacion de

estudios de auditoria o de andlisis de situaciones especificas. (DGSC 2018).

44.1.4 Area Organizacion del Trabajo y Compensaciones

La Direccién General de Servicio Civil consciente de las competencias para regir los
procesos del Sistema de Gestion de Recursos Humanos en el Régimen de Servicio Civil, asi
como, de su papel para gestionar las acciones rectoras, normativas, asesoras, contraloras y
proveedoras de ayuda técnica en dicho Sistema, inicié un proceso de reorganizacién parcial
desde el afio 2014, mismo, que culmind con la aprobaciéon por parte de la Ministra de
Planificacion Nacional y Politica Econdmica, sefiora Olga Marta Sanchez Oviedo, y cuya
comunicacion se realiz6 mediante el Oficio No. DM-145-2017 de fecha 13 de marzo del
2017.

Esta reorganizacion parcial dio como resultado la modificacion del nombre del Area
de Salarios e Incentivos, Organizacién del Trabajo y Compensaciones a partir de junio de
2017.

Con esta modificacion el Area de Organizacion del Trabajo mantiene sus labores
rectoras y normativas de la administracion salarial del Sistema de Gestion de Recursos
Humanos del RSC, asume labores normativas en el campo de la organizacion del trabajo en
el ambito del Régimen de Servicio Civil y labores de asesoria al sector descentralizado,
principalmente al sector municipal, en materia de organizacion del trabajo y valoracion de

puestos.
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Es importante indica que compete al Area de Organizacion del Trabajo y
Compensaciones la determinacion de los fundamentos técnicos y juridicos que en materia
salarial y de clasificacion de puestos en estricto apego a las normas técnicas, legales vigentes
esto de conformidad con las facultades conferidas a la Direccion General de Servicio
contenidas en los articulos 13 y 48 del Estatuto de Servicio Civil como unico érgano dentro
del Poder Ejecutivo para clasificar y valorar los puestos dentro del Régimen de Servicio Civil,
con el precepto 191 de la Constitucion Politica en el cual establece que un Estatuto de
Servicio Civil regulara las relaciones del Estado y los servidores con el propoésito de
garantizar la eficiencia de la Administracion Publica y ademas se logren los principios de

transparencia, equidad y justicia salarial, de todo el Régimen de Méritos.

Corresponde a esta Area actuar conforme dicta la Ley de Salarios de la
Administracion Publica, en particular en cuanto a la administracion de la Escala de Sueldos
de la Administracion Pablica, la determinacion de los sueldos base y las anualidades, asi

como las revaloraciones de las clases de puestos.

De igual forma, le compete la administracion ocupacional y salarial de los regimenes
especiales contenidos en: Ley de Incentivos a los Profesionales en Ciencias Médicas y la
Reglamentacion del articulo 12 de la misma; Estatuto de Servicios de Enfermeria y su

Reglamento. (DGSC 2018).

44.1.5 Contraloria de Servicios

Instancia cuyo objetivo general es promover el mejoramiento continuo e innovacion

en la prestacion de los servicios que brinda la Direccién General de Servicio Civil.

Sus objetivos especificos son los siguientes:

1. Proporcionar mecanismos de comunicacion que permitan la participacion de las

personas usuarias en los procesos de prestacion de servicios de la Direccion General
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de Servicio Civil, con el fin de identificar sus necesidades y expectativas e
implementar acciones de mejora.

2. Garantizar una oportuna y efectiva respuesta a las gestiones que presenten las
personas usuarias sobre los servicios que presta la Direccion General de Servicio
Civil.

3. Procurar una cultura institucional orientada a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de las personas usuarias.

4. Promover el proceso de modernizacion de la Direccion General de Servicio Civil,
mediante la generacion de recomendaciones y propuestas orientadas hacia acciones

de mejora de los servicios.

44.1.6 Estructura organica
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44.1.7 Marco Filosofico

La Direccién General de Servicio Civil es rectora de la gestion de recursos humanos,
en la relacion entre el Estado costarricense y sus servidores, fundamentandose en la
transparencia, equidad, excelencia y flexibilidad, promoviendo la efectividad de la

Administracion Publica.

44.1.8 Vision

La Direccion General de Servicio Civil sera rectora del Empleo Publico costarricense,
con capacidad para integrar de manera flexible e innovadora los distintos regimenes de
empleo, estableciendo un marco regulador congruente con los principios y valores de un

sistema de méritos.

44.1.9 Politica de Calidad

El equipo humano de la Direccion General de Servicio Civil, como 6rgano rector, asume el
compromiso de brindar asesoria y servicios de gestidn en recursos humanos a la ciudadania,
funcionarios e instituciones publicas; de manera agil, oportuna, transparente y célida,

comprometidos con la mejora continua y la gobernabilidad democrética.

44.1.10Valores

Respeto, equidad, discrecionalidad, servicio, excelencia, solidaridad, cortesia. (DGSC 2018)
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45 Proceso de un reclamo en el Departamento de Gestion de Tramites y Servicios

45.1.1 Plataforma de servicios

Es la unidad encargada de la recepcion de documentos, solicitudes por parte de los
docentes y administrativos, ingreso de los titulos académicos, cursos de capacitacion o de
participacion, publicaciones y su respectivo aval ya sea para requisitos en su expediente
personal o para el reconocimiento del incentivo de carrera profesional, del mismo modo es
la unidad encargada de la recepcion de las evaluaciones de desempefio emitidas por las
regionales correspondientes.

Adjunto a lo anterior, plataforma de servicios se encarga de realizar el tramite de
aperturas de expedientes personales, asi como de carrera profesional, estudios y casos
reiterativos de anualidades y carrera, ademas realiza la incorporacion de los reclamos de los
asociados a los gremios, esto con el fin de agilizar los reclamos o solicitudes emitidos en
cada Sindicato. Seguidamente de la recepcion de la documentacion en general, proceden al
traslado para el respaldo fisico/digital.

Cabe mencionar que como parte de un proyecto de apoyo al cliente tanto interno
como externo se desarrollé un programa para la desconcentracion de la informacion, y la
descentralizacién hacia las Regionales pertenecientes al Ministerio de Educacion Publica,
esto con el fin de evitar el traslado de personal de zonas alejadas hasta las oficinas centrales,

y del mismo modo bajar las cargas de trabajo en la unidad de plataforma.

45.1.2 Gestidn de Expedientes
Es la unidad encargada de recibir la documentacion emitida por Plataforma de
Servicios, asi como toda la documentacion fisica, para el resguardo de los documentos, en el

expediente personal de cada funcionario. Es importante recalcar que esta unidad contiene un
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archivo activo que corresponde a todas las solicitudes emitidas por los funcionarios que adin
no se han resuelto y un archivo pasivo con las solicitudes de los funcionarios ya resueltas,
asimismo contiene un archivo llamado inactivo en el cual se encuentran los expedientes y
documentacién de personas que ya no laboran para el Ministerio de Educacion Publica, ya
sea por despidos, renuncias, funcionarios pensionados o por fallecimiento.

Asimismo, facilita el acceso al expediente, registrando entradas y salidas, revisa que
se encuentre completo, también se encargan de realizar préstamos y devoluciones de los

expedientes que solicitan las demas unidades para realizar distintos estudios.

45.1.3 Control Judicial

Es el area encargada de llevar los controles de la recepcion de la documentacion
judicial, que ingresa al departamento, para posteriormente ser clasificada ya sea en
conciliacion, sentencia, caso de la Defensoria de los Habitantes, casos de la Contraloria de
Servicios, o bien, una consulta sobre causa judicial.

En caso de ser causa judicial esta debe ser trasladada a Control Documental para su
posterior verificacién. Si el funcionario, gremio u otro ente autorizado realiza consultas sobre
alguna causa judicial se procede a revisar los sistemas y base de datos para la comprobacién

del estado actual, y con esto responder a las instancias correspondientes.

45.1.4 Control Documental

Es el archivo encargado de recibir las causas judiciales trasladadas por el area de
Control Judicial, esto para que se lleve un mejor control interno. Posterior a este paso se
solicita el expediente al archivo de reclamos y al expediente laboral, para poder gestionar los

estudios solicitados. Luego de esto se verifica la realizacion de pagos anteriores para evitar
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asi errores en duplicidad de pagos por medio del Sistema Integrado de Gestion de

Administracion Financiera (SIGAF), para posteriormente ser asignado a analista.

45.1.5 Anualidades

El area de anualidades es la encargada de revisar, depurar (desechar informacion o
documentos que no son relevantes para los estudios dentro del expediente), posteriormente
se ordena y completa el expediente, se procede a realizar el estudio de anuales y el
reconocimiento del tiempo laborado en otras instituciones (siempre y cuando el funcionario
presente la solicitud de reconocimiento de las anualidades laboradas en otra institucién con
los requisitos correspondientes). Consecuente a ello, se realiza una revision de los sistemas
correspondientes para la ejecucion del estudio, en caso de identificarse un debido proceso el
cual se da por el pago de anualidades de mas, se debe verificar las acciones de personal que
generaron el error y se traslada la informacion al cuadro de inconsistencias, luego se remite
a control documental para ejecutar el siguiente paso del proceso, para determinar por medio
de una revision si se asigna un estudio de carrera profesional.

En caso de que no exista un debido proceso el expediente con el estudio se remite
para el tramite de acciones de personal, posterior a ello se envia a control documental para

que quede registro del estudio realizado.

45.1.6 Carrera profesional

Se revisa y se asigna el estudio de carrera profesional, asimismo verificar si el caso
corresponde a Titulo | o Titulo II, en el caso que corresponda a Titulo I se verifican las
evaluaciones de desempefio y modificacion de certificacion, posterior a ello se procede a
realizar el estudio, luego se emite una resolucion de carrera profesional y se eleva para firma,

en seguida se remite para tramite de acciones de personal y al Proyecto de Carrera, ya por
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finalizado el estudio del caso se envia a control documental, se revisa en Sistema Integrado

de Administracién Financiera (SIGAF) y se asigna para calculo.

En los casos de Titulo Il también se realiza el estudio en ello se determinan
inconsistencias en certificaciones anules, en los casos que si existan esas inconsistencias se
coordina con el responsable para las debidas correcciones, pero en los casos que no existan
inconsistencias se emite una resolucion de carrera profesional y se eleva para firma y

asimismo se procede para el trdmite de acciones de personal y a Proyecto de Carrera.

45.1.7 Proyecto de Carrera

Es el proyecto que recibe, consolida y almacena los estudios realizados después de
haber tramitado las acciones de personal, luego depura y remite a la Direccidn de Informatica
y Gestién (DIG), luego recibe y depura el archivo script que remite la DIG, posterior a ello
se cargan los cambios por medio de un TXT (archivo informatico) para la generacién masiva,
asimismo se realiza un muestreo de casos, para determinar que se hayan cargado bien, luego

se traslada a la DIG para su respectiva carga, por ultimo, se generan reportes de gastos.

45.1.8 Calculo y Resolucion / Notificaciones

En este paso luego de generar los reportes de los gastos, se procede a determinar si el
caso es de anualidades o carrera profesional, si no pertenece a ninguno de los casos anteriores
se procede a realizar el estudio correspondiente, luego se calculan los montos adecuados,
posterior a ello se determinan si 0 no corresponde realizar una resolucién, en el caso de que
si corresponda el Analista redacta la resolucion masiva o individual y traslada el expediente
a Control Documental luego se tramita por Sistema Integrado de Gestion de Recursos
Humanos (SIGRH) o Integra2 segun corresponda, si el caso fuera tramitado por Integra2, el

Analista ingresa en el Modulo 57 y verifica los firmantes, se asigna consecutivo para finalizar
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el caso en el Sistema de Integrado de Gestion Administrativa (SIGA), y se remite a la
coordinacion, misma que lo asigna para revision, luego un funcionario designado procede a
revisarlo el cual determina errores, en caso de existir alguno se coordina con los analistas. Si
no se detectan errores el revisor lo remite a coordinacion. Si el monto de la resolucion es
menor a 30 millones de colones, la coordinacién sube las resoluciones a la carpeta
compartida a la Direccion de Asuntos Juridicos (DAJ) mismo que recibe y revisa la
resolucion, en caso de que se determinen errores coordinan con resoluciones para las
correcciones y luego DAJ recibe nuevamente la resolucion, pero en los casos que no se
detecten errores se avala, y se eleva el tramite para firma del Ministro y la Viceministra de
Planificacion y Coordinacion Regional e informan a Resoluciones. Una vez firmado, la

coordinacion remite a revision y solicita la confirmacion de contenido presupuestario.

Caso contrario, de que el monto sea mayor a los 30 millones de colones la
coordinacion lo remite a Leyes y Decretos (L Y D), asimismo L y D determina si existen
errores, de existir alguno, la coordinacién gestiona la correccién con los responsables de la
resolucion y asimismo la coordinacion lo remite a L y D, en el caso de que no existan errores
una vez firmado, la coordinacién remite a revision y solicita confirmacion de contenido
presupuestario, luego de ello el funcionario designado revisa el caso, y se determina el monto
requerido, luego se descarga el monto de la base de control y finalmente se establece el
disponible se informa via correo electronico de la parte de control presupuestario, pero si
después de revisar el caso logra detectar errores el revisor gestiona una resolucion de
Rectificacion Error Material con Analistas, y si no detecta errores el revisor emite la

certificacion de resolucion final depurada, después la coordinacion verifica que cuente con
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aval de control presupuestario y se remite el pago correspondiente. Es importante aclarar que

los casos se pueden pagar por integra2 o por SIGAF.

Si el pago se realizara por medio del sistema Integra2, la coordinacion carga los
montos en un documento de Excel llamado “control presupuestario”, se crea un oficio que
traslada a carga y pagos, pero si el pago se gestiona por medio del sistema de SIGAF la
coordinacion crea un oficio que remite al Departamento de Contabilidad, mismo que la
coordinacion verifica en SIGAF pago de resolucién y por tltimo la coordinacién informa a
Notificaciones que comunique al interesado, DAJ, Procuraduria General de la Republica
(PGR), Juzgados, Tribunales, Gremios entre otros y para finalizar se realiza un escaneo y

resguardo digital de notificacion.

En los casos que el calculista no realice la resolucion, el analista redacta una
resolucion masiva o individual y traslada expediente a control documental y asi

sucesivamente los pasos ya anteriormente mencionado.
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Herramientas para Evaluacion

Como parte del proceso de acompafiamiento a la institucion, el grupo investigador a
elaborado distintas herramientas con el fin de alcanzar evaluaciones eficientes, que le
permitan a la jefatura inmediata, el determinar si los (as) funcionarios (as) se encuentran en
un nivel adecuado para realizar teletrabajo, si tienen la capacitacion minima necesaria,
obtener evidencias del desempefio de los funcionarios, entre otros aspectos que son de vital
importancia para lograr realizar una seleccion de personal adecuada. Asimismo estas
herramientas permitiran a la jefatura poder mejorar el proceso de capacitacién y evaluacion,
de manera constante y permanente ya que se tendra informacion veraz y de facil acceso, sin
embargo es de suma importancia mencionar que dichas herramientas deben ser aplicadas de
manera responsable y objetiva, ya que al utilizarlo de manera inadecuada provocaria una

distorsion de la realidad.

Una vez realizada la aplicacion de las herramientas por la jefatura inmediata debera
de realizarse un proceso de realimentacion a los funcionarios, esto con el fin de darles la

oportunidad a los evaluados de conocer sus calificaciones, y campos en los que debe mejorar.

De la misma forma se considera de significativa importancia actualizar el expediente
de cada uno de los funcionarios, con todas las evaluaciones que se les realice por tanto que
deberé existir un compromiso de mejora continua por parte de los funcionarios y en caso de

no acatarse las directrices se podrian aplicar inclusive un despido laboral.

46 Evaluacion para seleccidn de personal apto para Teletrabajo

A continuacion se muestra la primera herramienta, la cual trata de una evaluacion para
la seleccidn de personal apto para realizar teletrabajo, esta herramienta se sugiere realizar de

manera semestral, esto con el fin de mantener un proceso de evaluacion continuo.



Cuadro 15 Evaluacion para seleccion de personal.
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Ministerio de Educacion Publica, Area de Anualidades y Carrera

Evaluacion para seleccion de personal apto para teletrabajar.

Periodo de Evaluacion:

Nombre del funcionario evaluado:

Area de trabajo a la que pertenece:

Tiempo laborado en la empresa:

Responsable de la evaluacion:

A continuacion se presenta una serie de preguntas con el fin de evaluar si una persona es apta o no para
teletrabajar. Consiste en 5 interrogantes las cuales deberan ser contestadas de manera clara y concisa

1. ¢ Cuenta con equipo requerido para teletrabajar?

SI NO
Justifique su respuesta
2. ¢ Cuenta con espacio acondicionado para teletrabajar?
N]| NO
Justifique su respuesta
Criterios de Evaluacion 0% 25% 50% 75% 100%

3. ¢Cantidad de casos resueltos
satisfactoriamente por el
funcionario a la semana (5 dias
teletrabajados)?

0 a 8 casos: 0%

9 a 17 casos: 25%

18 a 26 casos: 50%

27 a 35 casos: 75%

36 a 40 casos: 100%

4. ;Cantidad de casos devueltos
por semana (5 dias) por errores del
funcionario?

0 a 8 casos: 0%

9 a 17 casos: 25%
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18 a 26 casos: 50%

27 a 35 casos: 75%

36 a 40 casos: 100%

5. Cantidad de horas de
capacitacion recibida

1 hora: 0%

3 a6 horas: 25%

7 a 10 horas: 50%

11 a 16 horas: 75%

Mas de 20 horas: 100%

6. Ultima nota obtenida en la
evaluacion del desempefio

TOTAL DE PUNTAJE
OBTENIDO:

Observaciones finales y realimentacion para el funcionario:

47 Control de Seguimiento

La siguiente herramienta es creada con el fin de lograr un registro oportuno y contintio
sobre la primera evaluacion, determinando de esta forma si la persona seleccionada logra
mantener el nivel de produccion asignado de manera efectiva. Y con esto lograr medir la

productividad del teletrabajo en el area.



Cuadro 16 Control de seguimiento para funcionarios.
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Ministerio de Educacion Publica, Area de Anualidades y Carrera

Control de seguimiento trimestral para funcionarios teletrabajadores.

Nombre funcionario evaluado:

Area de trabajo a la que pertenece:

Responsable de la evaluacion:

Marque si 0 no seguin corresponda y justifique su respuesta

Criterios Si NO

1. ¢ Cumple los horarios establecidos?

Justifique su respuesta

2. ¢ Mejora su rendimiento en casos erréneos en
comparacién a su evaluacién anterior?

Justifique su respuesta

3. ¢Da una pronta respuesta alguna solicitud
referente a las necesidades del Area?

Justifique su respuesta

4, ¢ Utiliza todos los medios de comunicacion de la
Institucién, teléfono, Skype empresarial, chat
interno, entre otros?

Justifique su respuesta

5. ¢Justifica con argumentos validos cuando no
logra terminar con la produccion asignada?

Justifique su respuesta

6. ¢Acata la realimentacion suministrada por la
Jefatura de una manera positiva?

Justifique su respuesta

0 a 3 NO: Quitar de lista de funcionarios
teletrabajables hasta que sea optimo segln

Evaluacion Final resultados de nueva evaluacion

4 a 6 SI: Apto para seguir teletrabajando

Observaciones Finales
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Conclusiones

La propuesta realizada, se enfoco en la mejora del actual programa de teletrabajo del
Ministerio de Educacion Publica, en el Departamento de Gestion de Tramites y Servicios en
la Unidad de Gestion de Reclamos en el Area de Anualidades y Carrera Profesional esto a

través de la implementacion de herramientas.

Como consecuencia de lo analizado es de suma importancia para el Area de
Anualidades y Carrera la implementacion del instrumento “Evaluacion para la seleccion de
personal” esto con el fin de determinar los funcionarios idoneos para realizar un teletrabajo
eficientemente con el propdsito de realizar la produccion asignada con un indice de error del
0%.

De igual forma el segundo instrumento propuesto velara por el cumplimiento efectivo
sobre las metas establecidas, esto a través de evaluaciones constantes, lo que permitira
detectar a tiempo las posibles deficiencias por parte de algin funcionario y con esto corregirlo

prontamente.

Finalmente se considera oportuno la creacion de nuevas directrices, reglamentos o
reformas que colaboren a la regulacion de esta modalidad, por parte de la Direccion General
del Servicio Civil, el cual es el ente regulador encargado para la gestion de los recursos

humanos que prestan servicios a las Instituciones del Gobierno Central.



