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Resumen

La pandemia generada por el virus de la COVID-19 hizo del 2020, un afio en el que la
humanidad tuvo que hacer muchos cambios para adaptarse a lo que se llamoé “la nueva
realidad”. Tal vez uno de los cambios que mas impacto tuvo en general fueron las
drasticas restricciones a la libre movilidad de las personas, implementadas para controlar
la propagacion del virus.

Como consecuencia de estas restricciones, muchas empresas tuvieron que adaptar su
modelo de trabajo, y adoptar la modalidad de teletrabajo para continuar operando. En el
caso de Costa Rica, se estima que mas del 60 % de las empresas operaron de esta
forma, y aproximadamente el 75 % planea continuar promoviéndolo en el futuro.

En este escenario, la presente investigacion busca identificar el estado tecnolégico actual
de los hogares de los teletrabajadores del pais, para poder contrastarlo con las
tendencias tecnoldgicas y mejores practicas en materia de teletrabajo, a fin de identificar
posibles brechas y oportunidades de mejora, que permitan alcanzar niveles éptimos de
productividad sostenibles en el tiempo.

La investigacion realizada es de alcance descriptivo, y tiene un enfoque de tipo
cuantitativo. La poblacion se limitd al subgrupo de los empleados del sector comercio y
servicios, que en el cuarto trimestre del 2021 eran 1°'481,758. La recoleccion de
informacion se hizo a través de una encuesta, que se aplico a una muestra de tipo
probabilistico aleatorio de 166 personas. Para efectos estadisticos, esto corresponde a

" Ingeniero en Mecatronica de la Universidad Militar Nueva Granada, 2005. Opta por el grado de Maestria
en Administracion de Empresas con énfasis en Administracion de Tecnologia (MBA), en la Universidad
Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia. Actualmente labora en IBM de Costa Rica, como gerente de TI.
Correo electrénico: carlos.machado.t@outlook.com.




un nivel de confianza del 95 %, con un margen de error del 7.62 %, y una varianza del
50 %.

La investigacidon evidencié que, si bien existen algunas areas en las que la gran mayoria
de la poblacion cumple con las recomendaciones y mejores practicas encontradas,
también existen brechas en otras que pueden impedir que el pais aproveche el 100 %
de los beneficios que puede traer el teletrabajo.
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Abstract

The pandemic caused by the COVID-19 virus made of 2020, the year in which humanity
had to make unprecedented changes to adapt to what was called "the new reality". One
of the changes which generated the most impact in general, with the objective the virus
from spreading, was the drastic restriction on people’s free mobility. Because of these
restrictions, many companies had to adopt teleworking to continue operating. In Costa
Rica’s, it is estimated that more than 60% of the companies operated under this method,
and approximately 75% plan to continue promoting it in the future.

With that stated, this research seeks to identify the current technological state of
teleworkers’ homes in the country, to contrast it with technological trends and best
practices, thus, identifying gaps and improvement opportunities to achieve optimal and
sustainable levels of productivity over time.

The present investigation follows a descriptive research methodology, and quantitative
approach. The population was limited to the subgroup of employees working in
commercial and services sectors. Data collection was performed by publishing a survey,
which was applied to a random probabilistic sample of 166 people. For statistical
purposes, results have 95% confidence level, 7.62% margin of error and 50% variance.

The research showed that, although there are some areas in which most of the population
comply, there are also gaps in others that can prevent the country from seizing 100%
benefits that teleworking can bring, from which the increase in companies’ productivity is
highlighted.
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Introduccion

Como consecuencia del surgimiento del virus de la COVID-19 y la subsiguiente
declaratoria de la pandemia, el afio 2020 se puede considerar como un punto de inflexion
para la humanidad, al haber obligado al mundo entero a realizar cambios sistémicos en
diferentes aspectos de la vida cotidiana de las personas, a tal punto de que hoy se habla
de una “nueva normalidad”. La declaratoria de la pandemia llevé a muchos gobiernos a
implementar fuertes medidas de caracter restrictivo en cuanto a movilidad. Dichas
medidas obligaron a empresas de todos los tipos, tamafios y sectores, a replantear sus
modelos de operacién y sus practicas laborales, que tuvieron como resultado que
millones de trabajadores, en todo el mundo, se vieran forzados a realizar teletrabajo
desde sus hogares.

Segun datos reportados por Cisco (2022), durante el 2020, mas de dos tercios de las
empresas del mundo tuvieron a mas de la mitad de sus trabajadores en modalidad de
teletrabajo desde el hogar. En concordancia con esta tendencia, en Costa Rica, a
comienzos del 2020, miles de empresas del sector publico y privado, que tuvieran o no
incorporado el teletrabajo como una de sus practicas laborales, debieron implementar
esta modalidad de forma reactiva.

En un entorno global altamente competitivo, la capacidad del teletrabajo para
incrementar la productividad es un elemento diferenciador y una posible ventaja si, y solo
si, las empresas son capaces de mantener dichos niveles de productividad a lo largo del
tiempo. Esto toma mucha relevancia para el pais, ya que, de acuerdo con un estudio
realizado por Cisco (2022) sobre la digitalizacion de Costa Rica, el 60 % de las
compainias dijeron tener mas del 40 % de sus trabajadores en teletrabajo desde su casa,
mientras que el 23 % asegura tener entre el 80 % y el 100 %. Finalmente, el mismo
estudio reveld6 que aproximadamente el 75 % de las empresas del pais estan
promoviendo incrementar la modalidad de teletrabajo entre su fuerza laboral.

Debido a lo anterior, y considerando el papel de la tecnologia como catalizador de la
productividad, es que surge la necesidad de responder a la siguiente pregunta, que
plantea el problema de esta investigacion: ; Como mejorar las condiciones de teletrabajo
del hogar, desde el punto de vista tecnoldgico, para mantener una productividad
sostenible en el tiempo en Costa Rica?

Para responder a este problema, se plantea como objetivo general de esta investigacion
crear un marco de referencia que ayude a los trabajadores costarricenses que hacen
teletrabajo, ya sea de forma total o parcial, a contar con las condiciones tecnologicas
necesarias que les permitan un nivel de productividad similar o superior en comparacion
con el trabajo realizado en sitio en la empresa, y que permita la sostenibilidad a lo largo
del tiempo.



Adicionalmente, para alcanzar este objetivo general, se plantean los siguientes tres
objetivos especificos, que serviran de apoyo a esta investigacion:

(i) Analizar las ventajas y desventajas del teletrabajo, y como estas afectan la
productividad de los trabajadores.

(ii) Identificar las principales tendencias tecnoldgicas y las mejores practicas para el
desarrollo del teletrabajo desde el hogar, y contrastarlas con la realidad del pais.

(iif) Proponer un marco de recomendaciones tecnologicas y de mejores practicas,
acorde con la realidad del pais, que puedan ser implementadas por las empresas
y trabajadores costarricenses para obtener niveles de productividad similares o
superiores, y sostenibles en el tiempo.

Para alcanzar los objetivos de la investigacion, se realizé una revision bibliografica, se
revisaron blogs, articulos y cursos en linea especializados en tecnologia y en la tematica
de teletrabajo. Asi mismo, se llevo a cabo una encuesta a una muestra de trabajadores
de todo el pais.

Marco teérico

COVID-19 Y SU EFECTO EN LAS PRACTICAS LABORALES

A finales del afio 2019, el mundo tuvo noticias de un nuevo virus llamado COVID-19, el
cual se detecto por primera vez en la ciudad de Wuhan en la Republica Popular China.
La COVID-19 es una enfermedad causada por el coronavirus SARS-CoV-2 (OMS, 2020),
o sindrome respiratorio agudo grave de tipo 2, el cual era nuevo para los humanos y
estaba creando enfermedades respiratorias (CDC, 2020). De acuerdo con el CDC
(2020), este virus se transmite principalmente de persona a persona por medio de gotitas
respiratorias, que son liberadas cuando personas infectadas con el virus hablan, tosen o
estornudan. Por medio de estas gotitas, el virus puede ingresar al organismo a través de
la respiracion o por el contacto con la boca o los ojos, lo que lo convierte en un virus de
muy facil propagacion.

De Klerk et al. (2021) indican que la alta capacidad de transmision del virus COVID-19,
hizo que este se propagara rapidamente por todo el mundo originando la pandemia.
Desde la aparicion del virus, este mostr6 un comportamiento de contagio de tipo
exponencial, y para mediados de enero del 2021 ya se contabilizaban, en el mundo,
alrededor de 95 millones de personas contagiadas, y un total de 2 millones de personas
fallecidas (De Klerk et. al, 2021).

Ante esta situacion, muchos gobiernos se vieron en la necesidad de tomar medidas
drasticas para restringir la movilidad de las personas, y de esta forma tratar de controlar



—o0 por lo menos reducir— la velocidad de contagio para evitar la saturacion de sus
centros médicos. Dichas restricciones incluyeron cierres totales o parciales de
establecimientos comerciales, toques de queda, confinamiento de personas en sus
hogares y cierres de fronteras, entre otros. De acuerdo con Cisco (2022), “nunca antes
un evento especifico habia tenido la posibilidad de generar un impacto tan fuerte y
simultaneo en el mundo entero, sin importar la regién o el desarrollo econdmico de sus
paises”(p. 2). Estainusual situacion puso a prueba a todos los paises y a sus empresas,
que con muy poco tiempo y margen de maniobra, debieron reinventarse y adaptar sus
estructuras y modelos operativos para continuar ofreciendo sus productos y servicios.

Uno de los cambios mas notables observados como consecuencia de la pandemia ha
sido el gran impulso en la adopcion de la modalidad del teletrabajo como practica laboral
a nivel global. En este sentido Jain et al. (2022) mencionan que un estudio realizado
entre los trabajadores de Estados Unidos revel6 que entre febrero y mayo del 2020, se
dio un crecimiento superior al 400 % de los trabajadores que migraron a esta modalidad
de trabajo, ya que se paso de un 8 % a un 35.2 %. El mismo estudio revel6 que, en el
caso de Japodn, el crecimiento de la poblacion que adoptd esta modalidad fue de
alrededor del 283 % comparando los datos entre enero y junio del mismo afo.
Athanasiadou y Theriou (2021) sefalan que, segun estimaciones, el 40 % de los
trabajadores de la Unidn Europea se encuentran realizando teletrabajo a tiempo
completo.

Pero dichos incrementos no han sido hechos aislados, y por el contrario esta ha sido la
tendencia que se ha visto desde la aparicidén de la COVID-19. Segun un estudio llamado
“Future of Secure Remote Work Report”, realizado por Cisco, durante el 2020, mas de
dos tercios de las empresas de todo el mundo optaron por adaptar su modelo de
operacion y permitir que la mitad de sus trabajadores realizaran teletrabajo desde el
hogar (Cisco, 2022).

Por su parte, Costa Rica no ha sido la excepcion a la regla, y un sondeo realizado por
Cisco (2022) a 89 lideres de tecnologia de empresas e instituciones publicas del pais,
mostro que como estrategia de adaptacion a los retos de la COVID-19 y la nueva
realidad, las empresas e instituciones publicas adoptaron y han venido incrementando
cada vez mas el teletrabajo, y consideran que van a continuar promoviendo su
crecimiento en el futuro. Los resultados de este sondeo revelaron que el 60 % de las
companias del pais afirma que en la actualidad, mas del 40 % de sus empleados realizan
teletrabajo; el 23 % asegura que mas del 80 % de sus trabajadores han adoptado esta
modalidad de trabajo desde sus hogares; y, por ultimo, el 75 % asegurdé que planea
continuar impulsando el teletrabajo en el futuro.

TELETRABAJO Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD




Desde la aparicion de la COVID-19, el teletrabajo ha cobrado popularidad entre las
empresas Yy sus trabajadores. El teletrabajo tiene sus origenes en la década de los afos
70, durante la crisis del petroleo, y naci6 como una forma para reducir los costos de
desplazamiento diario, entre el hogar y el lugar de trabajo de los trabajadores de los
Estados Unidos, que se vio afectado por la subida en el precio del petréleo (Nufiez
Artavia y Quirés-Ramirez, 2017). Durante esa época, se llegd a estimar que si se lograba
eliminar uno de cada siete viajes urbanos, Estados Unidos no tendria necesidad de
importar petroleo (Athanasiadou y Theriou, 2021). Si bien, en un comienzo se esperaba
que su adopcion se diera de forma acelerada, no fue sino hasta el afio 2020 cuando
realmente comenzoé a ser implementado.

Curiosamente, y aun cuando el término teletrabajo tiene ya mas de 50 afos, todavia no
existe un consenso acerca de su definicion, y comunmente se han utilizado de forma
indiferente los términos ‘trabajo en casa’, ‘trabajo virtual’ (Jain, et al., 2022), ‘trabajo
remoto’ y ‘teletrabajo en casa’, para referirse al concepto de un empleado que trabaja
desde un lugar fisicamente separado de su empleador, mediante el uso de métodos y
herramientas de telecomunicaciones (Athanasiadou y Theriou, 2021). En 1990, la
Organizacion Mundial del Trabajo (OIT) defini6 el teletrabajo como,

una forma de trabajo en la cual (a) el trabajo se realiza en una ubicacion alejada
de la oficina central o instalaciones de produccion, separando asi al trabajador del
contacto personal con colegas de trabajo que estan en esa oficina y (b) la nueva
tecnologia hace posible esta separacion facilitando la comunicaciéon (PROSIC,
2009, p. 302).

En Costa Rica, su reglamentacién y definicion como modalidad de trabajo se dio solo
hasta septiembre de 2019, a través de la Ley N°. 9738, Ley para Regular el Teletrabajo.
De acuerdo con el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, a través de la figura del
teletrabajo

se busca apoyar los procesos de modernizacion organizacional, el aumento en la
productividad, la mejora en la calidad de los servicios, la reduccion de costos, la
inclusion social, el equilibrio entre la vida laboral y personal de los trabajadores, la
movilidad urbana y la protecciéon al medio ambiente (MTSS, 2021, parr. 3).

La tabla 1 resume las principales ventajas y desventajas del teletrabajo. Como se puede
observar, son muchas las ventajas que el teletrabajo puede generar para el individuo, la
empresa y la sociedad misma. Sin embargo, también es cierto que si no se realiza una
correcta implementacion de este, dichas ventajas se pueden convertir en desventajas.

Tabla 1
Ventajas y desventajas del teletrabajo para el trabajador, la empresa o institucion y la
sociedad



Ventajas

Se elimina la necesidad del desplazamiento al
lugar de trabajo

Ventajas y desventajas del Teletrabajo

Desventajas
Dificil separacién de la vida privada y de la
vida laboral

Menos gastos personales relacionados con el
trabajo (combustible, alimentacion, etc.)

Disminucion de la posibilidad del trabajo
colaborativo

Aumento en la productividad

Distracciones propias del hogar

Oferta laboral mas amplia, diversa, motivada y
calificada

Aislamiento y falta de socializacion

Mayor independencia

Riesgo de perdida de pertenencia a la
empresa

Mayor flexibilidad de tiempo y espacio

Distraccién en la casa

SEIENERELEIELRLIAEV Se tiene mas tiempo libre para realizar

actividades personales

Falta de organizacion

Mayor autonomia

Fomenta el sedentarismo

Posibilidad de combinar con tareas del hogary
cuido de los hijos

Dificultad para lograr solventar dudas y
consultas relacionadas con los temas
laborales

Mejor balance trabajo - vida personal

Posible sobrecarga laboral

Reduccién de estrés

Dificultad para obtener promociones

Fomenta la insercidn laboral de personas
residentes en zonas alejadas y en condiciones
de desventaja

Impulsa las acciones de modernizacién de la
gestién

Optimiza el uso de las tecnologias disponibles

Reduce los gastos en servicios publicos

Mejor aprovechamiento del espacio fisico

Dificultades para la supervision y el control del
trabajo

Para la empresa o
institucion

Impulsa una cultura organizacional de
trabajo mediada por objetivos y resultados

Puede favorecer una pérdida de la cultura
organizacional

Posibilita la generacion de nuevos entornos
multiculturales y diversos

Puede promover la pérdida de las
jerarquias establecidas

Incrementa la productividad del empleado

Reduce el absentismo por enfermedad

El trabajador se ausenta menos del trabajo

Contribuye con el descongestionamiento vial

Disminuye el consumo de combustibles

Favorece la reduccion de los tiempos de
respuesta en tramites

Mayor dispersion social

Facilita y favorece la inclusion social de

Para la sociedad
grupos vulnerables

Aumento de gastos en infraestructura
tecnoldgica

Puede favorecer el desarrollo de estrategias
para afrontar problemas medioambientales

Mejora en el medio ambiente por la reduccién
de la contaminacion

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién de Jain, et al. (2022); Bucurean (2020), Nunez Artavia

y Quirds-Ramirez (2017); Peralta (2016); y PROSIC (2009).

Una de las principales ventajas que trae el teletrabajo, y que impacta de forma positiva
a los trabajadores, las empresas y al pais, es la posibilidad de aumentar la productividad.
Considerando la importancia que tiene la productividad para la competitividad del pais,



esta podria ser tal vez una de las mas importantes ventajas del teletrabajo. Peralta (2016)
resalta que la productividad no se da por si sola, sino que es el resultado de la suma de
los efectos positivos que tienen todas las demas ventajas que el teletrabajo brinda al
individuo, y que lo afectan de forma positiva, aumentando la satisfaccion laboral.
Bucurean (2020) menciona que dos tercios de los gerentes afirman que los empleados
que realizan teletrabajo son mas productivos que aquellos que laboran desde la oficina,
ya que estos pueden terminar las tareas mas rapido al no ser distraidos e interrumpidos
por sus compaferos o superiores.

Mas alla de los aspectos mencionados anteriormente, existe un factor que es critico para
que dicha productividad se pueda dar y se pueda mantener a lo largo del tiempo, y es la
tecnologia. Cuando hablamos de teletrabajo, se debe ver la tecnologia desde dos
diferentes perspectivas: la de la empresa y la del empleado. Desde la perspectiva de la
empresa, la tecnologia se debe enfocar en proveer y garantizar que su fuerza laboral
cuente con los sistemas y herramientas tecnolégicas que le permitan conectarse vy
acceder a los sistemas de la empresa, asi como brindar herramientas que faciliten la
comunicacioén y la colaboracion, y todo esto dentro de un marco que garantice la
seguridad de la informacion. De acuerdo con Papadopoulos et al. (2020), existe
suficiente evidencia en la literatura de que la estrategia apropiada de adopcion de
tecnologias digitales puede conducir a una mayor competitividad, productividad vy
rendimiento.

Por otra parte, y desde la perspectiva del trabajador, la tecnologia se debe enfocar en
contar con los elementos necesarios que le permitan a este crear un ambiente propicio
con condiciones adecuadas, para obtener el mayor provecho de las tecnologias digitales
provistas por la empresa en el desarrollo de sus actividades de trabajo diarias, y crear
experiencias de calidad para los trabajadores y los clientes. Idealmente, el teletrabajador
deberia replicar en su casa las condiciones tecnologicas que la empresa provee para
este en el sitio de trabajo, que pueden incluir equipamiento y redundancia de servicios
criticos como lo son la conectividad y el servicio eléctrico.

De acuerdo con Gutman (2018), un teletrabajador deberia considerar, como minimo,
contar con los siguientes elementos:

e Un espacio adecuado como oficina, que sea silencioso y productivo.

e Una conexidn a internet fuerte y estable. Minimo 30 Mbps simétricos (Cordero,
2017), o 50 Mbps de descarga y 10 de subida (Castro, 2021).

e Auriculares con microfono y con cancelacion de ruido.

e Un monitor externo adicional.

e Teclado y mouse externo.



De acuerdo con WorldNet (2021), un estudio de Dell Technologies sobre la efectividad
del trabajo remoto identifico que el uso de monitor, teclado y mouse podia generar
aumentos en la productividad de los trabajadores en la siguiente escala:

e [aptop + teclado y mouse, aumenta la productividad en un 25.8 %.

e [aptop + teclado, mouse y monitor de 24", aumenta la productividad en un 32.0
%.

e [aptop + teclado, mouse y monitor de 27", aumenta la productividad en un 37.7
%.

e [Laptop + teclado, mouse y 2 monitores de 24", aumenta la productividad en un
39.0 %.

e [aptop +teclado, mouse y monitor de 34", aumenta la productividad en un 42.0.%.

Finalmente, existe un tema que no se desarrolla a profundidad en el caso del teletrabajo,
pero que es critico y puede impactar la productividad, y son las caidas de servicios
fundamentales como lo son el internet y el fluido eléctrico. Por esto es recomendable
que el teletrabajador cuente con algun tipo de redundancia en casa o alguna alternativa
en caso de caidas de alguno de estos dos servicios.

Metodologia de la investigacion

Por la naturaleza misma de la pregunta de investigacion, y la necesidad de conocer las
condiciones tecnoldgicas actuales de los hogares de los trabajadores del pais que
realizan teletrabajo, la presente investigacion es de alcance descriptivo. Segun
Hernandez et al. (2014),

con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos
o cualquier otro fenbmeno que se someta a un analisis. En otras palabras, y tal
como su nombre lo indica, esta metodologia busca describir el estado de un
segmento demografico, y esto lo logra mediante la medicién o recoleccidon de
informacion (p. 92).

Un elemento fundamental de la investigacidon es lograr identificar el estado tecnologico
actual de los hogares de los teletrabajadores del pais, para poder contrastarlo con las
tendencias tecnoldgicas y mejores practicas en materia de teletrabajo, y de esta forma
identificar posibles brechas y oportunidades de mejora, que permitan alcanzar niveles
optimos de productividad sostenibles a lo largo del tiempo.



Con respecto al enfoque de investigacion, el presente trabajo utiliza un enfoque de tipo
cuantitativo, que de acuerdo con Hernandez et al. (2014), “utiliza la recoleccion de datos
para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el
fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p. 4). EI mismo autor
menciona que este enfoque esta formado por un conjunto de procesos que se deben
seguir de forma secuencial, sin saltarse o eludir ninguno de los pasos.

Hernandez et al. (2014), el planteamiento cuantitativo de un problema parte de una idea
de investigacion, que luego se desarrollo en cinco elementos:

1. objetivos de investigacion

2. preguntas de investigacion

3. justificacion de la investigacion

4. viabilidad de la investigacion

5. evaluacién de las deficiencias en el conocimiento del problema

Para esta investigacion, la recoleccion de datos se realizé por medio del instrumento de
la encuesta, la cual es la principal herramienta de apoyo en la recoleccién de datos que
permitan realizar una caracterizacion del estado actual de la tecnologia en los hogares
de los teletrabajadores de Costa Rica. Dicha encuesta se realizé por medio de un
cuestionario de 11 preguntas, y se hizo de forma digital, a través de la plataforma
Microsoft Forms. Las preguntas del cuestionario se encuentran adjuntas en el Anexo 1.

Segun el INEC (2022), para el cuarto trimestre del 2021, la poblacion ocupada del pais
era de 2'103,963, pero considerando que no toda la poblacion laboralmente activa de
Costa Rica realiza trabajos cuya naturaleza se preste para ser realizados en modalidad
de teletrabajo, la poblacion objetivo para la encuesta se limito a los empleados del sector
comercio y servicios.

Bajo esta premisa, se puede decir que la poblacion es finita, y segun el reporte para el
cuarto trimestre del 2021 de “Poblacion ocupada segun caracteristicas del empleo”
(INEC, 2022), la poblacion total de trabajadores de esta subcategoria fue de 1'481,758.
De toda esta poblacion, se seleccioné una muestra total de 166 personas, que para
efectos estadisticos corresponde a un nivel de confianza del 95 %, con un margen de
error del 7.62 %, y una varianza del 50 %.

Finalmente, el tipo de muestreo seleccionado es probabilistico aleatorio, que tal como
sefialan Hernandez et al. (2014), es esencial para las investigaciones con enfoque
descriptivo, ya que se busca “hacer estimaciones de variables en la poblacion” (p. 177).
Este tipo de muestreo se caracteriza porque,

todos los elementos de la poblacidn tienen la misma posibilidad de ser escogidos
para la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el
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tamano de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica de las
unidades de muestreo/analisis (Hernandez et al., 2014, p. 175).

Analisis de resultados y discusion

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la encuesta, junto con los
principales hallazgos, y su respectivo analisis y discusion. Es importante mencionar que
las dos primeras preguntas estaban enfocadas en determinar el perfil del teletrabajador,
que respondié a la encuesta, de acuerdo con su distribucion entre las diferentes
provincias del pais y la caracteristica de su empleo. Entender esto va a permitir realizar
un mejor analisis de los resultados obtenidos.

Al revisar los resultados de la primera pregunta del cuestionario, en el grafico 1 se
muestra que la gran mayoria de los participantes se encuentran ubicados en la provincia
de San José con un 60 %, seguidos de Heredia con un 19 %, Alajuela con un 12 %,
Cartago con un 6 %, Puntarenas con un 2 %, Limén con un 1 % y ninguna respuesta de
Guanacaste.

Grafico 1
Distribucion de teletrabajadores por provincia
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m Cartago
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Limén

o Puntarenas
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Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Ahora, con respecto a la siguiente pregunta, que habla de la caracteristica de empleo,
se observa en el grafico 2 que el 92 % de las personas trabajan en empresas del sector
privado, mientras que el 5 % laboran para instituciones publicas y un 3 % trabaja de
forma independiente.

Grafico 2
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Distribucion de teletrabajadores caracteristicas de empleo

Como independiente
B Empresa privada

H Institucion publica

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Al analizar los resultados de estas dos preguntas, se puede ver que existe una marcada
tendencia a que los teletrabajadores sean en su mayoria personas empleadas en el
sector privado, y que se encuentren ubicados en una de las cuatro principales provincias
del pais. Esto es particularmente relevante para la investigacion, ya que tal como se
menciono en el marco tedrico, una de las ventajas del teletrabajo es su capacidad para
fomentar la insercion laboral de personas residentes en zonas alejadas. No obstante,
esto contrasta con lo observado en la tendencia que se ve en el pais, ya que los
resultados mostraron que existe una concentracion del 97 % de las personas
teletrabajadoras en el centro del pais. EIl otro punto importante es que si bien el
teletrabajo es una modalidad aplicable tanto al sector publico, como al privado, es en
este ultimo en donde se ve una mayor adopcion.

Siguiendo con el analisis, la encuesta arrojo datos interesantes sobre la cantidad de dias
en los que las personas realizan teletrabajo a la semana. En el grafico 3 se presenta
que del total de los encuestados, el 85 % respondié que realizan teletrabajo entre 4 y 5
dias a la semana, un 11 % entre 2 y 3 dias, y un 4 % uno o ninguno.
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Grafico 3
Dias de la semana en modalidad de teletrabajo
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Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Estos resultados son particularmente relevantes para la investigacion, porque confirman
lo expuesto en el marco tedrico, con respecto a la creciente adopcion del teletrabajo
como modalidad laboral entre las empresas e instituciones del pais, en donde el 90 %
trabaja mas de la mitad de la semana desde su hogar. Se refuerza asi la necesidad de
crear marcos de referencia que les permitan a los trabajadores, empresas e instituciones,
y al mismo estado, aprovechar los beneficios y ventajas del teletrabajo en el corto plazo,
y asegurar su continuidad en el futuro.

Con respecto al lugar del hogar desde el que mayormente se realiza teletrabajo, la
encuesta reveld que 78 % de los encuestados cuentan con un espacio definido y
adecuado para este como una oficina, mientras que el restante 12 % trabaja desde un
area comun de la casa (grafico 4).
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Grafico 4
Espacio de la casa en el que se realiza teletrabajo

2%

78%

= Comedor principal m Desayunador (cocina)
Otro (Especifique) Espacio adecuado como oficina

o Sala familiar o sala de estar ® Habitad6nsin adecuar como oficina

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Este es un hallazgo importante, ya que demuestra que existe conciencia entre las
personas de la importancia de contar con un espacio con adecuaciones y caracteristicas
de oficina. Tal como se indico en el marco conceptual, esto es fundamental para alcanzar
niveles superiores de productividad, ya que de esta forma se minimizan o eliminan las
distracciones propias del hogar.

En el sentido contrario, el realizar teletrabajo desde areas comunes de la casa —como
el comedor, el desayunador, la habitacion y la sala de estar— aumenta la posibilidad de
que el trabajador se vea constantemente interrumpido con distracciones tipicas del hogar
o por sus integrantes, lo que segun la teoria dice es una de las posibles desventajas de
esta modalidad de trabajo, y que afecta directamente la productividad y eficiencia del
empleado.

En la misma linea y como se describi6 en el marco teorico, otro de los requisitos claves
para poder implementar la modalidad de teletrabajo con éxito es contar con una conexion
de internet fuerte y estable en el hogar. Segun la teoria, para realizar teletrabajo, el
minimo ideal seria contar con una velocidad de 30 Mbps si la conexion es simétrica, o
de 50 Mbps de bajada y 10 Mbps de subida si esta es asimétrica.
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Grafico 5
Velocidad de internet y simetria
70
60
50
40
30

20

o
i N m B

Entre10y 30 Entre31y 50 Entre51y 100 EntrelOly Mas de 200

Mbps Mbps Mbps 200 Mbps Mbps
mmm— Asim étrica 15 16 43 30 9
I Sim étrica 5 7 24 8 9
Total 20 23 67 38 18

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Como se observa en el grafico 5, los resultados de la encuesta mostraron que alrededor
de un 78% de los encuestados cumple con este requisito. Sin embargo, debido a que
ahora existe una nueva realidad en los hogares, donde es posible tener mas de un
teletrabajador por casa, donde los nifios se encuentran en modalidad de educacion
virtual de forma total o parcial, y en la que cada vez existen mas dispositivos conectados
y consumiendo datos, es necesario replantear estos minimos establecidos.

Con todo lo anterior considerado, no es descabellado afirmar que el nuevo requisito
minimo, en cuando a conexion de internet se refiere, sea de 50 Mbps para una conexion
simétrica, o de 100 Mbps de descarga, para una conexion asimétrica. De acuerdo con
este nuevo panorama, el porcentaje de trabajadores que cumplen con este nuevo
parametro se ubica en tan solo un 48 %.

De la misma forma, y siguiendo con la revision del estado de los teletrabajadores del pais
con respecto a los requisitos recomendados, es el momento de analizar todo lo referente
a los accesorios y equipos periféricos. En este sentido, como se presenta en el grafico
6, el estudio reveld que del total de los teletrabajadores encuestados, el 73 % asegura
tener un monitor externo, el 92 % un mouse y un 71 % un teclado.
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Grafico 6
Accesorios y equipos periféricos
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Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Este hallazgo es importante para la investigacion, ya que demuestra un alto grado de
adopcién y uso de accesorios y periféricos, cuya utilizacién —tal como se menciond en
la revision bibliografica— genera aumentos en la productividad que pueden ir de un 25.8
% cuando se cuenta con un teclado y un mouse, hasta un 42 %, cuando se tienen un
teclado, un mouse y un monitor de 34”.

El dltimo de los accesorios mencionados como recomendables en el marco tedrico son
los auriculares. De acuerdo con los resultados, el 89 % de las personas que respondieron
la encuesta usan algun tipo de auricular externo, y tan solo el 11 % usa los parlantes y
el micréfono integrado en la computadora o simplemente no usan ninguno. Mas
relevante aun es que el 51 % de los encuestados asegurd contar con auriculares con
microfono y cancelacion de ruido, lo que es ideal para ambientes de teletrabajo.
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Grafico 7
Tipo de auriculares
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Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Este punto es relevante, ya que al estar trabajando desde la casa, las personas estan
mas expuestas a ruidos propios del hogar o del lugar desde donde realizan el trabajo,
como los gritos de los nifios jugando; los ruidos que hagan las mascotas; el ruido que
producen electrodomésticos, por ejemplo aspiradoras y licuadoras; o aquellos de tipo
externo, como la musica o los ruidos de construcciones vecinas, el trafico aledafo, etc.

De acuerdo con Simpson (2020), insonorizar completamente una habitacion puede ser
muy costoso, y por esto contar con auriculares que tengan un micréfono integrado, y que
tengan algun tipo de cancelacion de ruido, siempre sera una opcidon mucho mas
razonable. Otra de las razones por las que Simpson (2020) recomienda el uso de
auriculares esta relacionada con la seguridad de la informacion compartida verbalmente.
El teletrabajador no debe olvidar u obviar que, aunque se encuentre en su hogar, aun se
encuentra trabajando y tiene un compromiso y responsabilidad con la proteccion de la
informacion de la empresa, y por esto no se recomienda usar los parlantes de la
computadora para reuniones de trabajo en las que se discuten temas sensibles vy
confidenciales.

Adicionalmente, un factor por considerar cuando se esta haciendo teletrabajo desde la
casa es contar con alguna alternativa en caso de que algun servicio critico falle, como lo
pueden ser el internet o el fluido eléctrico. La encuesta mostré que el 96 % de los
encuestados cuenta con algun tipo de equipo de contingencia o alternativa en caso de
que se presenten fallas con el servicio de internet, como se puede observar en el grafico
8.
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Grafico 8
Meétodo de recuperacion por fallas de internet
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Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Este resultado es muy importante, ya que en el ambiente actual en el que los trabajadores
dependen casi totalmente de sistemas de informacién o aplicaciones para realizar su
trabajo, la pérdida de conectividad —por minima que sea— puede generar retrasos en
la finalizacién de tareas, pérdida de reuniones y otro sinnumero de problemas que
impactan directamente la productividad del empleado. Es importante aclarar que en caso
de una falla, lo fundamental es poder mantener o recuperar los procesos criticos, y por
esto el plan de datos del teléfono celular se puede considerar una alternativa, en la gran
mayoria de los casos.

Ahora con respecto a las fallas del fluido eléctrico, en el grafico 9 se muestra que el 73
% de los encuestados manifesté que no cuentan con ninguna alternativa o método de
recuperacion.
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Grafico 9
Meétodo de recuperacion por falla del fluido eléctrico

H No

mSi

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Este hallazgo es particularmente inquietante, ya que de no contar con alguna alternativa
o un método de recuperacion, en caso de fallas constantes o prolongadas, el
teletrabajador se veria obligado a asistir al sitio de la empresa para poder continuar
desarrollando su trabajo, y al igual que las fallas de internet, esto impactaria la
productividad del trabajador, con el agravante de que el teletrabajador debera estar
ubicado en un area relativamente cercana a la empresa, lo que podria condicionar la
inclusion de personas que vivan en zonas alejadas.

Por ultimo, se quiso saber en qué proporcion los empleadores han asumido, parcial o
totalmente, los gastos en los que han incurrido los teletrabajadores con la adecuacion de
sus hogares en cuanto a equipos, accesorios O servicios para realizar teletrabajo. Los
resultados de la encuesta mostraron que solo un 40 % de las personas recibe o ha
recibido apoyo de sus empleadores (grafico 10).
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Grafico 10
Soporte del empleador en los gastos del teletrabajo
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Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Este hallazgo es relevante para la investigacion, ya que el marco tedrico muestra que
una de las ventajas que obtienen las empresas e instituciones con la implementacion del
teletrabajo entre su fuerza laboral es la reduccion de sus costos al poder realizar una
optimizacién del espacio de trabajo, y reduccidn en los gastos de servicios, y se podria
pensar que parte de ese ahorro se puede reinvertir para asegurar que el empleado tenga
las condiciones idéneas en su hogar para ser eficiente y productivo.

Conclusiones y recomendaciones

Como parte de la nueva realidad que vive el mundo a causa de la pandemia desatada
por laCOVID-19, los trabajadores, las empresas e instituciones y la misma sociedad han
tenido que adaptarse a una nueva forma de interactuar, en la que, por restricciones en
la movilidad o por la imposibilidad del contacto fisico, la virtualidad se ha convertido en
la nueva normalidad.

Esta nueva normalidad, dominada por la acelerada adopcién de la virtualidad, forzé a las
empresas e instituciones a realizar cambios rapidos para adaptarse y continuar
operando. En este sentido, el teletrabajo, que para nada es un concepto nuevo, se ha
convertido en la mejor solucion a este problema. Ahora, la rapidez con la que se dio el
cambio en la modalidad de trabajo de presencial a teletrabajo reveld una serie de vacios,
desde el punto de vista de sistemas, capacidades, procesos y marcos de referencia, que
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si bien no impidieron su despliegue, si representan una amenaza para la sostenibilidad
de la productividad de las empresas en el futuro.

En los ultimos dos ainos, mucho se ha hablado a nivel empresarial e institucional sobre
la transformacién digital y su papel como catalizador de la eficiencia y productividad, en
el entorno de la pandemia y de la pospandemia, pero tal vez se ha dejado de lado que
son los trabajadores quienes —en un ambiente con las condiciones necesarias de
espacio y equipamiento— hacen que esta eficiencia y productividad se materialice. Es
evidente que, en muchos casos, no se le ha dado la suficiente importancia al analisis de
las brechas que existen entre las condiciones de espacio y equipamiento con las que
cuenta el trabajador en la empresa y las que este tiene en su hogar.

Esta comprobado que el teletrabajo tiene la capacidad de generar grandes beneficios
para los trabajadores, las empresas e instituciones y la sociedad, y que uno de los
principales beneficios esta relacionado con la obtencibn de mayores niveles de
productividad; también es cierto que el no contar con las condiciones adecuadas para
teletrabajar puede disminuir o eliminar por completo la capacidad de alcanzar mayores
niveles de productividad y, lo mas importante, la capacidad de mantenerla en el futuro.

Tomando en cuenta todo lo anterior, es posible concluir que existe una serie de
condiciones y equipamiento minimo que todo empleado que realice teletrabajo, al menos
un dia a la semana, debe tener en su hogar para poder capitalizar todos los beneficios
que ofrece este modelo de trabajo. Estas condiciones y equipamiento se pueden resumir
en contar con

e Espacio adecuado como oficina, que sea silencioso y productivo.

e Conexion a internet fuerte y estable.

e Auriculares con microfono y con cancelacion de ruido.

¢ Al menos un monitor externo adicional.

e Teclado y mouse externo.

e Capacidad de recuperaciéon ante fallas de servicios esenciales, como lo son fluido
eléctrico, e internet.

Mediante esta investigacion fue posible tener una perspectiva mas real del estado del
teletrabajador de Costa Rica en esta materia, e identificar aquellas areas con resultados
optimos y otras en las que es necesario redoblar esfuerzos para alcanzar las condiciones
minimas necesarias. Dentro de las areas en las que el pais esta relativamente bien, es
decir, que registra niveles de adopcion y cumplimiento de mas del 70 %, encontramos el
contar con un espacio fisico adecuado, asi como con al menos un monitor externo, un
mouse y un teclado, y tener algun método de recuperacion ante fallas en el servicio de
internet.
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Por otra parte, se detectaron falencias en areas como contar con conexion a internet
fuerte y estable, que cumpla con los requerimientos minimos de velocidad necesarias
para el teletrabajo, asi como disponer de auriculares con micréfono y con cancelacion de
ruido, que mejoren la calidad de interacciones de los empleados con sus colegas y con
los clientes. Adicionalmente, se evidencié una escasa capacidad de recuperacion ante
fallas del fluido eléctrico.

Por ultimo, la investigacion también permiti¢ identificar que a pesar de que una de las
grandes ventajas que el teletrabajo trae a las empresas e instituciones es la reduccion
de sus costos, menos de la mitad de estas ha brindado apoyo econdémico a los
empleados que trabajan desde sus casas, para crear un ambiente con las condiciones
necesarias de espacio y equipamiento que les permita el correcto desarrollo de sus
funciones. Es posible afirmar que, con un mayor apoyo por parte de las empresas,
contariamos en el pais con mejores condiciones de teletrabajo en los hogares, que
asegure mayores niveles de productividad y la capacidad de mantenerla en el tiempo, lo
que al final se traduce en mayor competitividad.

Con base en todo lo anterior, es posible generar una serie de recomendaciones, que van
a permitir una mejora sustancial de las condiciones de teletrabajo del hogar, desde el
punto de vista tecnologico.

La primera recomendacion es la creacién o adopcién de marcos de referencia que
definan las condiciones minimas necesarias que cada empresa o institucion necesita que
sus trabajadores cumplan para el correcto desempefio de sus funciones, en la modalidad
de teletrabajo. Es importante aclarar que estos marcos deben disefiarse de acuerdo con
los requerimientos propios de cada empresa y los puestos de trabajo, ya que si bien a lo
largo de esta investigacion se ha intentado definir un marco general de referencia, que
pueda ser ampliamente adoptado, pueden existir necesidades muy propias de un
negocio que no se hayan considerado. Es muy importante también que la difusion de
dichos marcos de referencia se realice mediante campafnas de comunicacion que tengan
un lenguaje sencillo, sin ser demasiado técnico, que permita la correcta comprension de
todos los aspectos técnicos.

La segunda recomendacion esta relacionada con una mayor participacion y apoyo por
parte de las empresas e instituciones, en la creacion de los ambientes adecuados en los
hogares, para el desarrollo del teletrabajo. Este apoyo se puede dar mediante el
reembolso total o parcial de los gastos en los que incurra el teletrabajador, para la
adecuacion del espacio, y la adquisicion de todos los elementos tecnoldgicos definidos
en el marco de referencia. También existe la posibilidad de que la empresa opte por
adquirir y entregar directamente dichos elementos al empleado. En ambos casos es
importante que previamente exista un marco de referencia que defina y estandarice las
caracteristicas técnicas.
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La recomendacion final de esta investigacion apunta a la mejora en la huella de cobertura
de servicios de internet de alta calidad en todas las zonas del pais, especialmente en
aquellas areas remotas donde existe poca o ninguna presencia de proveedores privados.
Mediante la investigacion, se pudo evidenciar que, a pesar de que el teletrabajo permite
la inclusién de poblacion ubicada en areas remotas, aun se mantiene la tendencia de
concentrar la fuerza laboral de teletrabajadores en el centro del pais, y zonas muy
desarrolladas. Cambiar esta tendencia no sera posible sin el esfuerzo conjunto entre el
Estado y el sector privado, para generar proyectos viables de expansion de la huella de
cobertura de internet.
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Anexos
Anexo 1. Preguntas de encuesta

Encabezado de la encuesta

La presente encuesta se realiza como parte de la investigacién empresarial aplicada para
optar al grado de Maestria en Administracion de Empresas con énfasis en Administracion
de la Tecnologia, de la Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia — ULACIT.
La encuesta esta dirigida a la poblacion en Costa Rica que se encuentra trabajando en
modalidad de teletrabajo al menos un dia a la semana, y tiene como fin recolectar
informacion que permita entender el estado actual y nivel de preparacion tecnologica de
los hogares costarricenses en materia de teletrabajo.

1) Seleccione la provincia desde la que realiza teletrabajo:
a. Alajuela
b. Cartago
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g.

= ® oo

Guanacaste
Heredia
Limon
Puntarenas
San José

2) En la actualidad usted se encuentra trabajando para:

a.
b.
C.

Empresa privada
Institucion publica
Como independiente

3) Regularmente, ¢ cuantos dias a la semana realiza teletrabajo?:

a.
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f.

1 dia a la semana

2 dias a la semana

3 dias a la semana

4 dias a la semana

5 dias a la semana
Ningun dia de la semana

4) De las siguientes opciones, seleccione el espacio de la casa en el que realiza
teletrabajo con mas frecuencia:

a.
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f.

Comedor principal.

Desayunador (cocina).

Habitacion sin adecuar como oficina (por ejemplo, trabajar desde la cama).
Sala familiar o sala de estar (por ejemplo, trabajar desde el sofa).

Espacio adecuado como oficina (por ejemplo, oficina independiente, sala
de TV o habitacion adecuada como oficina, etc.).

Otro:

5) Con respecto a la velocidad de internet que tiene en su casa, y que usa para
teletrabajo, seleccione la opciéon que mas se adecue a su caso:

a.
b.
C.
d.
e.

Entre 10 Mbps y 30 Mbps
Entre 31 Mbps y 50 Mbps
Entre 51 Mbps y 100 Mbps
Entre 101 Mbps y 200 Mbps
Mas de 200 Mbps

6) Entendiendo internet asimétrico como una conexion en la que la velocidad
de descarga o download es diferente a la de subida o upload, e internet
simétrico como conexion en la que ambas velocidades son iguales, ;posee
usted una conexion de internet asimétrica o simétrica?

a.
b.

Asimétrica
Simétrica

7) ¢En caso de falla del servicio de internet del hogar, seleccione el método o
recurso alternativo de conexién al que puede recurrir:
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Segundo proveedor de internet en casa.

b. Plan de datos del teléfono movil (teléfono en modalidad de hotspot
personal).

c. Conexidn de internet de un familiar o vecino cercano (implica un traslado o

desplazamiento a corta distancia).

Conexion de internet en lugar publico (ejemplo: cafeterias, restaurantes).

Espacios de coworking.

Ninguna de las anteriores

Otros:
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8) De los siguientes equipos periféricos, scon cual cuenta usted en la
actualidad para realizar teletrabajo? (puede seleccionar todos los que
apliquen):

a. Monitor externo o pantalla secundaria

Mouse

Teclado

Adaptador externo multipuerto

Estacion base o de acoplamiento (Docking station)

f. Base para laptop

9) Con respecto a accesorios de audio, ¢ con cual de los siguientes auriculares
o diademas cuenta usted para realizar teletrabajo?:

a. Auriculares sin micréfono y sin cancelacion de ruido

Auriculares sin micréfono y con cancelacion de ruido

Auriculares con micréfono y sin cancelacion de ruido

Auriculares con micréfono y con cancelacion de ruido

Parlantes y microfono de la laptop

f. Ninguno de los anteriores

10)En caso de pérdida del fluido eléctrico en su hogar, ; cuenta usted con algun
método de respaldo eléctrico como UPS, paneles solares, generador, etc.,
para mantener activos los equipos fundamentales para el teletrabajo, como
lo son equipos de internet propios y del proveedor, y laptops y equipos de
escritorio?:

a. No
b. Si

11) ¢ Ha asumido su empleador, de forma total o parcial, los gastos de servicios

(internet del hogar), o equipos y accesorios necesarios para el teletrabajo?
a. Si
b. No
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