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Introduccion

El Reglamento de Teletrabajo del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica fue
aprobado por el Consejo Institucional en Sesion Ordinaria N°3117, Articulo 9, del
15 de mayo de 2019 y publicado en la Gaceta N° 560 del 17 de mayo de 2019.

Amparados en dicho reglamento y bajo el contexto de la pandemia
mundial por el Covid-19, la Institucién se acogi¢ a la modalidad de teletrabajo
colectivo segun lo indicado en la Resolucion de Rectoria RR-076-2020, la cual
fue emitida para atender lo aprobado por el Consejo Institucional en Sesion
Extraordinaria N° 3162, Articulo 1 del 19 de marzo de 2020: Solicitud a la
Rectoria para ampliar las medidas preventivas ante la declaracion de estado de
emergencia nacional, por la situacion de emergencia sanitaria provocada por la
enfermedad COVID-19, con el propdsito de reducir al minimo la presencia de
funcionarios y Sociedad Civil, en los Campus Tecnolégicos y Centros
Académicos del ITCR.

La Vicerrectoria de Administracion del ITCR, después de siete meses de
aplicada la modalidad de teletrabajo colectivo, realiz6 esta investigacion con el
fin de conocer la percepcion de los usuarios de los servicios de esta Vicerrectoria
ofrecidos bajo la virtualidad, de manera tal que se cuente con informacion
pertinente para el andlisis y establecimiento de mejoras en cada uno de los
Departamentos con el fin de contribuir, bajo modalidad de trabajo, con la gestién

administrativa del Tecnoldgico de Costa Rica.

Cabe resaltar que, al ser la primera experiencia a nivel institucional
desarrollada en el tema de teletrabajo colectivo, todos los resultados que se

obtengan seran de gran utilidad para el mejoramiento de los servicios ofrecidos.

La crisis sanitaria ha obligado a cambiar habitos que se tenian bien
implantados, tanto a nivel personal como laboral, sin hacer ningun tipo de
distincidn entre los sectores institucionales: docente, estudiantil y de apoyo a la
academia. Aunado a los retos preexistentes como Institucion de Educacion
Superior, se une el atender a los usuarios bajo un contexto digital, siendo

eficientes en cada uno de los servicios ofrecidos por la Institucidén y en este caso



en particular los pertenecientes a la Vicerrectoria de Administracion del

Tecnologico de Costa Rica.

Segun Picado (2017), liderar una oficina o departamento en un contexto
presencial es lo que se ha hecho por afos, no obstante, nos encontramos en la
era de una supervision, direccion y coordinacidn que exige habilidades para
realizarlas no solo presencialmente sino también de manera virtual, utilizando las
tecnologias de informacién y comunicacion. Por lo tanto, una organizacion
también se enfrenta al reto de si sus jefaturas pueden ser lideres de
teletrabajadores. Existe también el reto de determinar si los funcionarios estan

preparados para ser trabajadores a distancia.



Capitulo | Planteamiento del problema.

Marco referencial.

El Tecnologico de Costa Rica (TEC) es una Universidad costarricense
perteneciente al sistema estatal y fundada el 10 de junio de 1971, mediante la

ley No. 4777 bajo la administracion del presidente José Figueres Ferrer.

Inicio bajo el nombre oficial de Instituto Tecnoldgico de Costa Rica (ITCR).
Es a partir del 2010 que, a nivel de comunicacion, se realizé un cambio en la
imagen y paso a llamarse Tecnoldgico de Costa Rica (TEC), como nombre

promocional.

Su Campus Tecnolégico Central se ubica en la provincia de Cartago.
Ademas, se cuenta otros recintos: Campus Tecnologico Local de San José,
Campus Tecnologico Local de San Carlos, Centro Académico de Alajuela y

Centro Académico de Limon.
Mision

"Contribuir al desarrollo integral del pais, mediante formacion del recurso
humano, la investigacion y la extension; manteniendo el liderazgo cientifico,
tecnoldgico y técnico, la excelencia académica y el estricto apego a las nhormas
éticas, humanisticas y ambientales, desde una perspectiva universitaria estatal

de calidad y competitividad a nivel nacional e internacional.”

Es importante rescatar que dicha mision tiene armonia con los articulo 1
y 3 de la Ley Organica por lo que “este lineamiento esta basado en la definicion

sin sobrepasarla, sino que la aclara, enriquece y la actualiza”.
Visién

“El Instituto Tecnoldgico de Costa Rica seguira contribuyendo mediante la
sdlida formacion del talento humano, el desarrollo de la investigacion, la
extension, la accion social y la innovacién cientifico-tecnoldgica pertinente, la

iniciativa emprendedora y la estrecha vinculacion con los diferentes actores



sociales a la edificacién de una sociedad mas solidaria e inclusiva; comprometida
con la busqueda de la justicia social, el respeto de los derechos humanos y del

ambiente”.
Fines y Principios
Fines del TEC

- Formar profesionales en el campo tecnoldgico que aunen al dominio de
su disciplina, una clara conciencia del contexto socioeconomico, cultural y
ambiental en que la tecnologia se genera, transfiere y aplica; lo cual les permite

participar en forma critica y creativa en las actividades productivas nacionales.

- Generar, adaptar e incorporar en forma sistematica y continua, la
tecnologia necesaria para utilizar y transformar provechosamente para el pais

los recursos y fuerzas productivas.

- Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida del pueblo costarricense
mediante la proyeccion de sus actividades a la atencion y solucion de los

problemas prioritarios del pais, a fin de editar una sociedad mas justa.

- Estimular la superacién de la comunidad costarricense mediante el

patrocinio y el desarrollo de programas culturales.

Principios del TEC
- La busqueda de la excelencia en el desarrollo de todas sus actividades.

- La vinculacién permanente con la realidad costarricense como medio de

orientar sus politicas y acciones a las necesidades del pais.

- ElI derecho exclusivo de la comunidad institucional, constituida por
profesores y profesoras, el estudiantado y colaboradores administrativos, de
darse su propio gobierno y de ejercerlo democraticamente, tanto para el
establecimiento de sus 6rganos de deliberacion y direccion, como para la

determinacién de sus politicas.



- La plena capacidad juridica del Instituto para adquirir derechos y contraer
obligaciones, de conformidad con la Constitucién Politica y las leyes de Costa

Rica.

- La libertad de catedra, entendida como el derecho del profesorado de
proponer los programas académicos y desarrollar los ya establecidos, de
conformidad con sus propias convicciones filosdéficas, cientificas, politicas y

religiosas.

- La libertad de expresion de las ideas filosdficas, cientificas, politicas y
religiosas de los miembros de la comunidad del Instituto, dentro de un marco de

respeto por las personas.

- La igualdad de oportunidades para el ingreso y permanencia del

estudiantado en la institucion.

- La evaluacion permanente de los resultados de las labores de la

institucion y de cada uno de sus integrantes.

- La responsabilidad de los individuos y érganos del Tecnolégico por las

consecuencias de sus acciones y decisiones.

Valores

El Ill Congreso Institucional aprobd, como parte del modelo académico
institucional, que el Tecnolégico de Costa Rica considera como valores
institucionales e individuales todos aquellos que surgen de la identidad
institucional, del compromiso social y de las personas que la conforman. Se

definieron los siguientes:

Ambito Institucional

- Compromiso con la democracia
- Libertad de expresién
- lgualdad de oportunidades

- Autonomia institucional



Libertad de catedra

Busqueda de la excelencia

Planificaciéon participativa

Cultura de trabajo en equipo

Comunicacion efectiva

Evaluacién permanente

Vinculacion permanente con la sociedad

Compromiso con la proteccion del ambiente y la seguridad de las personas
Compromiso con el desarrollo humano

Rendiciéon de cuentas

Ambito Individual

Respeto por la vida
Libertad

Etica

Solidaridad
Responsabilidad
Honestidad
Sinceridad
Transparencia
Respeto por todas las personas
Cooperaciéon
Integridad

Excelencia



Justificacion del estudio.

En el mes de mayo de 2019, es aprobado el Reglamento de Teletrabajo
de la Institucion en Sesion Ordinaria N°3117, Articulo 9, del 15 de mayo de 2019
por el Consejo Institucional. EI mismo fue publicado en la Gaceta N° 560 del 17
de mayo de 2019.

Si bien, este reglamento se encontraba vigente desde ese momento se le
habia concedido el plazo a la administracion activa para el desarrollo de los
procedimientos con el fin de garantizar la correcta aplicacion de las distintas

figuras de teletrabajo.

No fue sino hasta el mes de febrero del afio 2020, dadas las restricciones
sanitarias producto de la pandemia mundial por el Covid-19 donde las
autoridades se vieron en la necesidad de tomar la decisién de aplicar la
modalidad de teletrabajo colectivo, unicamente para aquellos puestos cuyas
funciones pudieran desarrollarse fuera de las oficinas de la Institucion, lo cual
implicé que el resto de los puestos se mantuvieran realizando las labores de

manera presencial.

El Departamento de Gestion de Talento Humano, ente encargado de la
administracion y aplicacion del reglamento de teletrabajo en el ITCR, realizd
durante el primer semestre del 2020, una encuesta para cuyo objetivo fue
determinar los riesgos psicosociales durante el teletrabajo, desde el punto de

vista del tele trabajador, no del usuario de los servicios.

Es asi como, el ITCR se convierte en una institucion mas en acoger el
decreto ejecutivo No. 39.225 “Aplicacion del Teletrabajo en las Instituciones
Publicas”, y aunque la decisiéon de aplicar el teletrabajo colectivo obedecié a
razones sanitarias de fuerza mayor, debe tomarse esta experiencia como la
primera de muchas otras, con una orientacion hacia el uso de medios digitales

para la atencién de los usuarios.

Con base en todo lo anterior, se tomo la decision de plantear el presente
estudio en la Vicerrectoria de Administracion y consultar a los Directores de

Escuelas/Departamento y a los Coordinadores de Unidades del Tecnoldgico de



Costa Rica, sobre el nivel de satisfaccién de los servicios ofrecidos bajo esta

modalidad de teletrabajo.

Objetivos de investigacién

Objetivo General

Analizar la percepcion de los Directores de Escuelas y/o Departamentos,
asi como de los Coordinadores respecto al nivel de satisfaccion por el uso de los
servicios ofrecidos por la Vicerrectoria de Administracion bajo la modalidad de
teletrabajo colectivo, durante el afio 2020 en el Instituto Tecnologico de Costa

Rica.

Objetivos especificos

1.Conocer la percepcion de las jefaturas en cuanto a la facilidad para

comunicarse por medio de plataformas electrénicas.

2.ldentificar la percepcion de las jefaturas en cuanto a la facilidad para

comunicarse por medio del correo electronico.

3.Determinar la percepcion de las jefaturas en cuanto a la facilidad para
contactarse con los funcionarios que se encontraban en las oficinas de los

Departamentos durante el periodo de teletrabajo colectivo.

4.Conocer la percepcion de las jefaturas en cuanto al nivel de facilidad,
claridad y actualizacién de la informacién contenida en la pagina web

institucional de cada uno de los departamentos bajo estudio.

5.Determinar la valoracidén de las jefaturas en cuanto al tiempo de espera
experimentado por medio de plataformas electronicas y por medio del correo

electronico.

6.ldentificar la valoracion de las jefaturas en cuanto al tiempo de espera

experimentado por medio del correo electronico.
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7.Medir la satisfaccion de las jefaturas en la atencion dada del personal de

los Departamentos bajo estudio.

8.Determinar el nivel de gestion del requerimiento por el cual contacté a los

departamentos en estudio.

9.Conocer la percepcion de las jefaturas en cuanto a la resolucion dada a la

solicitud, requerimiento o problema.

10.Conocer la valoracion global de las jefaturas al servicio brindado bajo la

modalidad de teletrabajo colectivo.

11.Recopilar las sugerencias y recomendaciones de las jefaturas usuarias

de los servicios ofrecidos bajo la modalidad de teletrabajo colectivo.

Pregunta de investigacion.

¢, Cual es la percepcion de los Directores de Escuelas/Departamentos y
de los Coordinadores del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, respecto al nivel
de satisfaccion por el uso de los servicios ofrecidos por la Vicerrectoria de

Administracion bajo la modalidad de teletrabajo colectivo, durante el afilo 20207

Alcance y limitaciones.

Alcance.

En este estudio se evaluaron los Departamentos adscritos a la
Vicerrectoria de Administracion cuyas funciones mayoritariamente se realizaron
bajo la modalidad de teletrabajo colectivo, segun el siguiente detalle:

» Direccidn de Vicerrectoria de Administraciéon

* Departamento de Gestién de Talento Humano,

» Departamento Financiero Contable,

» Departamento de Aprovisionamiento,

*+ Unidad de Gestion Unidad Institucional de Gestion Ambiental y
Seguridad Laboral (GASEL)

11



El mismo se enfocd en conocer aspectos relacionados con la facilidad
para contactarse por medios electronicos, pertinencia de la informacién
disponible en la pagina web institucional, tiempo de espera, trato dado por el
personal, gestion y resoluciéon dado por el Departamento ante la solicitud,

requerimiento o problema planteado.

Limitaciones

Una de las limitaciones identificadas al finalizar el estudio, fue el nivel de

respuestas completas obtenidas por parte de la poblacion seleccionada.

De una poblacién de 116 funcionarios con rango de jefatura, un 60% de
ellos ofrecieron sus respuestas completas, es decir, se contaron con 70
encuestas completas, lo cual estadisticamente es valido. Sin embargo, al tratarse
de temas de valoracién de servicios siempre es de interés conocer el punto de

vista de la totalidad de usuarios.
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Capitulo Il Revisiéon de la literatura.

Considerando el enfoque del presente estudio se tomara como base lo
detallado en el Reglamento de Teletrabajo del Instituto Tecnolégico de Costa

Rica, sin ahondar en otros materiales bibliograficos.

Lo anterior no limita de ningun modo al lector, de consultar otros estudios
realizados y fundamentales en el tema de teletrabajo en su totalidad, para lo cual

podra dar lectura a lo recomendado en el apartado de referencia bibliografica.
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Capitulo Il Metodologia de la investigacion.

En el presente capitulo, se muestra la metodologia utilizada para la
elaboracién del proyecto. Se detalla el tipo de investigacién utilizada, las fuentes
de informacion consultadas, la unidad de analisis, poblacién, muestra, los medios
por los cuales se recolecto la informacion, las herramientas de analisis y las

variables estudiadas.

Tipo de investigacién

Hernandez y Fernandez (2017), indican que el enfoque cuantitativo se
caracteriza por reflejar la necesidad de medir magnitudes de los problemas de
investigacion. En este tipo de investigacion se pasa de la revision de la literatura
a la recoleccion de datos, para finalmente concluir con el analisis mediante el

uso de la estadistica.

Con base en lo indicado, el tipo de investigacion utilizada en este estudio
es de tipo cuantitativo, fundamentado en la recoleccion de datos y analisis
estadistico para determinar el nivel de percepcion de las jefaturas en cuanto al
nivel de satisfaccion de los servicios ofrecido por la Vicerrectoria de

Administracion bajo la modalidad de teletrabajo colectivo.

Alcance de la investigacion.

En cuanto al alcance de la investigacién se determina que el presente

estudio es de caracter exploratorio y descriptivo.

Segun Hernandez y Fernandez, los estudios exploratorios se realizan
cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco
estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Los
estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con fenémenos relativamente
desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una
investigacion mas completa respecto de un contexto particular, indagar nuevos
problemas, identificar conceptos o variables promisorias, establecer prioridades

para investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones y postulados.
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En cuanto a los estudios descriptivos, Hernandez y Fernandez indican que
éste busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno
que se someta a un analisis. Es decir, unicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se
relacionan éstas. En esta clase de estudios el investigador debe ser capaz de
definir, o al menos visualizar, qué se medira (qué conceptos, variables,
componentes, etc.) y sobre qué o quiénes se recolectaran los datos (personas,

grupos, comunidades, objetos, animales, hechos).

Diseio de Investigacién.

Unidad de analisis, poblacién y muestra.

Unidad de analisis.

La unidad de analisis corresponde a un Director de Escuela/
Departamento o Coordinador de Unidad, del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica

con nombramiento vigente al 13 de setiembre de 2020.

Poblacion.

Para este estudio, la poblacidén considerada fue todos los Directores de
Escuelas/Departamentos, asi como los Coordinadores de Unidad del Instituto

Tecnologico de Costa Rica.

Segun los registros suministrados por el Departamento de Gestién de
Talento Humano con fecha de corte al 16 de setiembre de 2020, se contaba con
50 Directores de Escuelas y Departamentos (Ver Anexo N°1) y 66
Coordinadores (Ver Anexo N°2), para un total de116 funcionarios en puestos de

jefaturas.



Fuentes de informacion.

Para la realizacion de este estudio, la fuente de informacién primaria
fueron los usuarios a nivel de jefaturas del Instituto Tecnoldégico de Costa Rica,
de los servicios ofrecidos por la Vicerrectoria de Administracion bajo la

modalidad de teletrabajo colectivo.

En cuanto a las fuentes secundarias de informacion se consultaron
estudios de otras Universidades en el tema de satisfaccion al cliente con un
enfoque virtual, especificamente en la UNED en Costa Rica, Universidad de

Extremadura y Universidad de Costa Rica.

Variables de la investigacion.

A continuacion, se presentan las variables del estudio que se tomaron en
cuenta para efectos de la presente investigacion. Se define cada una ellas, su

definicion operacional e instrumental.
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Tabla 1

Variables para determinar el nivel de percepcidén de las jefaturas en cuanto al nivel de servicio ofrecido

bajo la modalidad de teletrabajo colectivo, 2020

Variable Definicion Definiciéon operacional Definicién
Instrumental
Comunicacion Accion consciente de e Nivel de facilidad para Bloque A, de Ia
intercambiar informacion entre comunicarse por plataformas encuesta

dos o0 mas participantes con el fin

de transmitir o recibir
informacion u opiniones
distintas.

electréonicas

e Nivel de facilidad para
comunicarse por medio de

correo electrénico

e Nivel de facilidad para
comunicarse con los
funcionarios que se encuentran
trabajando de manera

presencial en sus oficinas
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Informacion
en la pagina

web

Conjunto organizado de datos
procesados que constituyen un
mensaje que cambia el estado
de conocimiento del sujeto o
sistema que recibe dicho
mensaje por medio de la pagina

web institucional

e Nivel de facilidad para
acceder a la informacién de la
dependencia en la pagina web

institucional

e Nivel de claridad vy
suficiencia de la informacién
disponible en la pagina web

institucional de la dependencia

e Nivel de actualizacion de la
informacion disponible en la

pagina web de la dependencia

Bloque B, de la

encuesta

Tiempo de
espera en la
respuesta
dada

Periodo de espera durante el
que se desarrolla una accién o

proceso

e Valoracién del tiempo de
espera por medio de
plataformas electrénicas
(Microsoft  Teams,  Skype,

Zoom)

e Valoracién del tiempo de
espera por medio del correo

electrénico

Bloque C, de la

encuesta
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Servicio que ofrece un funcionario

Atencion del a cada uno de los usuarios e Nivel de cortesia vy Bloque D, de la
personal enfocadg en la cortesia vy educacién del personal al encuesta
educacioén
atenderlo
Accion o tramite, que, junto con
Gestion otros, se lleva a cabo para ¢ Nivel en qué fue gestionado Bloque E, de la
conseguir o resolver una cosa adecuadamente ol encuesta
requerimiento
Solucion o respuesta que se da a
Resolucion un problema, una dificultad o una| e  Nivel de satisfaccién ante la Bloque F, de la
duda. resolucion de la solicitud, encuesta
requerimiento o problema
Importancia que se le concede a
Valoracion del una cosa o persona. e Nivel de satisfaccion global Bloque G, de la
servicio con el servicio brindado por la encuesta

dependencia
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Método de recoleccion de informacion.

Para la recoleccion de la informacién se elaboré una encuesta con
preguntas cerradas y abiertas, organizadas por Departamentos para que el

encuestado emitiera su opinion.

Para las preguntas cerradas se utilizd6 una escala Liker con el fin de
conocer el grado de conformidad con cualquier afirmacion expuesta, segun el

siguiente detalle:

1 - Muy deficiente
2 - Deficiente

3 - Aceptable

4 - Bueno

5 - Muy Bueno

NA - No aplica

Adicional se habilitaron de preguntas abiertas para que los encuestados

manifestaran sus comentarios o sugerencias. (Ver Apéndice A)

Herramientas de recoleccion de datos.

Cada jefatura fue notificada por medio del correo electrénico institucional,
donde se les indico el objetivo del estudio y se brindaron las instrucciones del

proceso.

La encuesta elaborada fue incluida en el Sistema de Encuestas del
DATIC, de manera tal que el proceso de recoleccion de informacion se realizara

por medios virtuales.

En este instrumento se consulté sobre la percepcion del encuestado en
temas como: la facilidad para comunicarse por medio de plataformas virtuales y

correo electronico, accesibilidad y actualizacion de la informacién destacada en
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la pagina web de cada dependencia, tiempo de espera en la respuesta, trato del
personal, gestion del requerimiento, resolucion de la solicitud, requerimiento o
problema y la valoracidn global del servicio. Finalmente, se les habilité un

espacio para que manifestaran sus comentarios o sugerencias.

Estrategia de analisis de datos.
La tabulacion de la informacién.

Una vez cumplido el plazo establecido para recopilar la informacién, se
procedié a descargar en Microsoft Excel las respuestas emitidas por las
jefaturas, ordenando la misma por Departamentos. De igual forma se agrup6

toda la informacion por variable evaluada.

Las respuestas dadas a las preguntas abiertas fueron importantes para
conocer aspectos que no podian ser considerados en las preguntas cerradas,
este insumo sirvi6 de base para analizar posibles recomendaciones para el

estudio.

Analisis de la informacion.

Una vez tabulada la informacion, se procedié a organizar la misma por
Departamento y luego por variable estudiada, de manera tal que los resultados
se presentaran de manera estandar. Se elaboraron los respectivos cuadros y

graficos que permitieran al lector una mejor interpretacion de los resultados.

Para efectos del analisis de datos, se hizo referencia a los niveles de

mayor incidencia en cada una de las consultas.
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Capitulo IV Analisis de Resultados
Por Departamento

a. Direccion de Vicerrectoria de Administracion

Uso de los servicios de la Direccion de la
VAD durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcién Cantidad Porcentaje
Si 42 60,00%
No 28 40,00%
Total de respuestas 70 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Del total de los encuestados un 60% hizo uso de los servicios ofrecidos

por la Direccién de la Vicerrectoria de Administracion.

Dentro de los servicios solicitados se citan aspectos dentro del ambito de
competencia del Vicerrector de Administracion (VAD): aprobaciones de tramites,
nombramientos, modificaciones presupuestarias, seguimiento a mantenimientos
y remodelaciones de edificios, autorizaciones para tramites internos y externos,
seguimiento de recomendaciones por parte de las auditorias Internas y externas,
seguimiento al PAO 2020, formulacion del PAO 2021 y presupuesto 2021. Por
motivos de la pandemia Covid-19 la VAD fue consultada por aspectos
relacionados con protocolos sanitarios y solicitudes de documentos formales

para la circulacion del personal dada la restriccion vehicular.
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Facilidad para comunicarse con funcionarios de la Direccion de
Vicerrectoria de Administracion a través de plataformas

Muy Bueno
Bueno

No Aplica
Aceptable
Deficiente

Muy deficiente

electrénicas durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Afio 2020

. 47,62%
I 21,43%

I 19,05%

I 4,76%

I 4,76%

m 2,38%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Nivel de percepcion

M Porcentaje

Al ser consultados sobre la facilidad para comunicarse con las personas
funcionarias de la Direccion de la VAD a través de plataformas electrénicas como
Zoom, Microsoft Teams, Skype empresarial, un 47.62% lo valor6 como muy

bueno y un 21.43% como bueno.

Facilidad para comunicarse con el personal
de la Direccion de la VAD por correo
electrénico durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcidn Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 26 61,90%
Bueno 10 23,81%
Deficiente 3 7,14%
Muy deficiente 1 2,38%
Aceptable 1 2,38%
No Aplica 1 2,38%
Total de respuestas 42 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Un 61.90 % de los encuestados, valoré6 como muy bueno el nivel de
facilidad para comunicarse con el personal de la Direccion de la VAD por medio

del correo electrénico y un 23.81 % lo valoré como bueno.
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Facilidad para comunicarse con los funcionarios de la Direccién
de Vicerrectoria de Administracion en las oficinas durante el
teletrabajo colectivo
ITCR, Afo 2020

No Aplica I 52,38%
Muy Bueno I 26,19%
Bueno s 11,90%
Aceptable mEE— 8 0 52%
Deficiente  0,00%
Muy deficiente  0,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00%  40,00% 50,00% 60,00%
Nivel de percepcion

B Porcentaje
Fuente: Encuesta 2020

Si bien, el enfoque de la encuesta pretendia medir la satisfaccion de los
servicios ofrecidos mediante el teletrabajo colectivo, se decidié consultar sobre
la facilidad para comunicarse con el personal quienes se encontraban en las
oficinas. Al respecto, un 52.38% de los encuestados seleccionaron la opcion No
Aplica sin haber indicado las razones de su eleccion. Por otra parte, un 26.19%

y un 11.90% lo valoraron como muy bueno y bueno respectivamente.

Facilidad para acceder a la informacion de la
Direccion de la VAD en la pagina web
institucional durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcidn Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 16 38,10%
Bueno 10 23,81%
No Aplica 9 21,43%
Aceptable 5 11,90%
Deficiente 2 4,76%
Muy deficiente 0 0,00%
Total de respuestas 42 100,00%

Fuente: Encuesta 2020
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Consultados sobre el nivel de facilidad para acceder a la informacion de
la Direccién de la VAD, en la pagina web institucional durante el teletrabajo
colectivo, un 38.10% y un 23.81% lo valoraron como muy bueno y bueno
respectivamente. Un 21.43% indicaron la opcidon no aplica por razones

indeterminadas.

Claridad vy suficiencia de la informacién disponible de la
Direccidn de Vicerrectoria de Administracion en la pagina web

ITCR, Ao 2020
No Aplica 28,57%
Muy Bueno 28,57%
Bueno 23,81%
Aceptable 7,14%
Deficiente 7,14%
Muy deficiente 4,76%

0,00% 5,00% 10,00%  15,00%  20,00%  25,00%  30,00%

Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 Porcentaje

Al ser consultados por el nivel de claridad y suficiencia de la informacion
en la pagina web de la Direccion de la Vicerrectoria de Administracion, un
28.57% lo valor6 como muy bueno, seguido de un 23.81% quienes lo

consideraron como bueno.
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Nivel de actualizacion de la informacion
de la Direccion de la VAD en la pagina web
institucional durante el teletrabajo colectivo

ITCR, Ao 2020

Opcidn Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 13 30,95%
No Aplica 11 26,19%
Bueno 9 21,43%
Aceptable 5 11,90%
Deficiente 3 7,14%
Muy deficiente 1 2,38%
Total de respuestas 42 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

En cuanto al nivel de actualizacion con el que cuenta la informacién de la
Direccion de la Vicerrectoria de Administracion en la pagina web institucional, un
30.95 % lo considera como muy bueno, un 26.19% seleccionaron como opcion
de respuesta no aplica, sin que se conozcan las razones de su respuesta, y un

21.43% valoraron el nivel de actualizacién como bueno.

Valoracién del tiempo de espera en la respuesta dada por la
Direccion de VAD a través de plataformas electrénicas durante
el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

No Aplica IS 16,67%
Muy Bueno I 47,62%
Bueno M 28 57%
Aceptable = 2,38%
Deficiente mm 2,38%
Muy deficiente mE 2,38%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Nivel de percepcién

Fuente: Encuesta 2020 W Porcentaje

Al ser consultados sobre el tiempo de espera en la respuesta dada a

través de plataformas electronicas por la Direccion de la VAD, durante el



teletrabajo colectivo, un 47.62% de los encuestados lo valoraron como muy

bueno y un 28.57% como bueno.

Valoracion del tiempo de espera en la
respuesta dada por la Direccion de VAD a
través de correo institucional durante el
teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 24 57,14%
Bueno 10 23,81%
Aceptable 3 7,14%
Muy deficiente 2 4,76%
Deficiente 2 4,76%
No Aplica 1 2,38%
Total de respuestas 42 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Un 57.14% de los encuestados valor6 como muy bueno el tiempo de
espera en la respuesta dada a través del correo electronico por parte la Direccion

de la VAD y un 23.81% lo consideré como bueno.

Sobre la atencién de personal
Cortesia y educacion dado dado por el personal de la Direccion
de VAD durante el teletrabajo colectivo

ITCR, Ao 2020
No Aplica 4,76%
Muy Bueno 64,29%
Bueno 21,43%
Aceptable 7,14%
Deficiente  0,00%
Muy deficiente 2,38%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Fuente: Encuesta 2020

Nivel de percepcion

Porcentaje

70,00%
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Al ser consultados sobre el nivel de cortesia y educacién con el que
fue atendido por el personal de la Direcciéon de la VAD, un 64.29% de los
encuestados lo valoraron como muy bueno y un 21.43% lo consider6 como

bueno.

Gestion adecuada del requerimiento por el
cual contacté a la Direccion de VAD
durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcidn Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 26 61,90%
Bueno 10 23,81%
Aceptable 4 9,52%
Muy deficiente 1 2,38%
Deficiente 1 2,38%
No Aplica 0 0,00%
Total de respuestas 42 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Al ser consultados sobre la gestion adecuada del requerimiento por el cual
contacté a la Direccidn de la VAD, un 61.90% de los encuestados la valoraron

como muy buena y un 23.81% la consideraron como bueno.

Sobre la resolucidn de la solicitud, requerimiento o problema
dada por el personal de la Direccion de VAD durante el
teletrabajo colectivo
ITCR, Aiio 2020

Muy Bueno I 54,76%
Bueno [ 26,19%
Aceptable N 11,90%
Deficiente I 4,76%
Muy deficiente Wl 2,38%

0,00% 10,00%  20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Nivel de percepcion

M Porcentaje
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Al ser consultados sobre la resolucién de la solicitud, requerimiento o
problema dado por el personal de la Direccién de la VAD, un 54,76% de los
encuestados lo valoraron como muy bueno, y un 26,19% lo valoraron como

bueno.

Valoracién global del servicio brindado por
la Direcciéon de VAD durante el teletrabajo
colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcidn Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 22 52,38%
Bueno 14 33,33%
Aceptable 4 9,52%
Deficiente 2 4,76%
Muy deficiente 0 0,00%
No Aplica 0 0,00%
Total de respuestas 42 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Finalmente, en cuanto a la valoracidn global solicitada del servicio
brindado por la Direccién de la VAD mediante la modalidad de teletrabajo
colectivo, un 52.38% de los encuestados lo catalogaron como muy bueno

seguido de un 33.33% quienes lo consideraron como bueno.

Por otra parte, dentro de las sugerencias o comentarios brindados por los
Directores y Coordinadores encuestados, las mismas se dividen en aquellas
dirigidas a la labor propia de la Direccion de la Vicerrectoria de Administracion y
en otro apartado las sugerencias dirigidas para los Departamentos o Unidades

adscritos a la VAD, las cuales se transcriben textualmente:

Sugerencias para la Direccién de la Vicerrectoria de Administracion

- La pagina web de la Vicerrectoria debe ir mas alla, ser mas agil, con mas
enlaces a informacion de la Vicerrectoria.
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- Plantear el abordar el tema de calidad de los servicios.

- Las intervenciones de don Humberto han sido muy oportunas; no obstante
la falla proviene de los compafieros de Mantenimiento, quienes han dilatado
la solucion.

- Muy buen apoyo por parte del Vicerrector y su equipo de trabajo al
departamento compensa en medida la falta de cultura en vinculacion plan
presupuesto. El modelo continda en depuracion, pero el apoyo se
agradece.

Sugerencias para los Departamentos adscritos a la Vicerrectoria de
Administracion

- Uniformar el criterio de los oficiales de seguridad para el acceso al campus

- Creo que la gestion ha sido muy deficiente, demorada, poca gestion, falta
de comunicacion en tiempo y asertiva

- Respuestas agiles y rapidas, no necesariamente satisfactorias

- Me parece que se debe estar mas atento a correos electronicos y teams,
pues el tiempo de respuesta no es inmediato.

- En general, los sistemas de la Vicerrectoria de Administracion deberian
estar mas conectados, hay que hacer mucho tramite duplicado, como las
cargas, planes, Recursos Humanos, cosas que podrian hacerse una vez,
se tienen que hacer 3, ademas, de nombramientos que pueden salir de ahi,
por otro lado, hay que enviar mucho oficio para hacer las cosas, los
levantamientos, inclusiones, etc., no entiendo porque no se pueden hacer
por un sistema.

- En general creo que las Tl estan muy atrasadas y deberian cambiar la
perspectiva, entre menos, nosotros los clientes tengamos que enviar y
contactar, mejor, nosotros deberiamos poder hacer autogestion, y usar a
los comparferos para que revisen y manejen las excepciones, y no como
ahora que basicamente todo se hace demasiado manual.

- Las consultas realizadas a GTH no han sido atendidas en tiempo ni en
forma. Por medio de Teams, se le enviaron mensajes a la Directora de GTH
que nunca obtuvieron respuesta.

- Las comunicaciones con los encargados de planillas son muy lentas, y
siempre queda la idea de que las personas de esta area no dan abasto para
tramitar lo que se les envia, aun cuando se haga apegado a los calendarios
que ellos mismos definen.

- Se hizo una consulta a la encargada de tramitar aspectos relacionados con
paso de categoria, cuya respuesta llegé una semana después.

- Se hizo otra consulta a la persona encargada del expediente de los
colaboradores, y esta no ha obtenido respuesta.



b. Departamento de Gestion de Talento Humano

Uso de los servicios de GTH durante el
teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcién Cantidad Porcentaje
Si 55 78,57%
No 15 21,43%
Total de respuestas 70 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Del total de los encuestados un 78,57% hizo uso de los servicios ofrecidos

por el Departamento de Gestién de Talento Humano.

Los servicios solicitados al Departamento de Gestion de Talento Humano
durante el periodo de teletrabajo colectivo se centraron mayoritariamente en
aspectos relacionados con los procesos de reclutamiento y seleccion, pago de
funcionarios, tramites de becas a funcionarios, vacaciones, reclasificacion de
puestos, ampliaciones de jornada, autorizaciones de dias para funcionarios
quienes no contaban con VPN, declaraciones juradas, capacitaciones internas,
constancias, requerimientos de informacion necesaria para sustentar productos
o servicios de Auditoria, tramites de teletrabajo, entre otros similares a los

descritos.
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Facilidad para comunicarse con funcionarios del Departamento
de GTH a través de plataformas electrénicas durante
teletrabajo colectivo
ITCR, Afo 2020

Muy Bueno I 32,73%
Bueno NN 29,09%
No Aplica GGG 14,55%
Aceptable m——— 12,73%
Deficiente mE—————— 9,09%
Muy deficiente mm 1,82%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

Nivel de percepcidn

Fuente: Encuesta 2020 H Porcentaje

Al ser consultados sobre la facilidad para comunicarse con las personas
funcionarias del Departamento de Gestion de Talento Humano a través de
plataformas electronicas, un 32,73% lo valoré6 como muy bueno y un 29,09%

como bueno.

Facilidad para comunicarse con el
personal de GTH por correo electrénico
durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcioén Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 20 36,36%
Bueno 16 29,09%
Aceptable 10 18,18%
Deficiente 7 12,73%
No Aplica 2 3,64%
Muy deficiente 0 0,00%

Total de respuestas ¥ 55 ¥ 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Un 36,36 % de los encuestados, valoré como muy bueno el nivel de
facilidad para comunicarse con el personal del Departamento de Gestion de
Talento Humano por medio del correo electrénico y un 29,09 % lo valoré6 como

bueno.
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Facilidad para comunicarse con los funcionarios del
Departamento de GTH en las oficinas durante teletrabajo

colectivo
ITCR, Ao 2020
No Aplica
Muy Bueno 21,82%
Bueno 12,73%
Aceptable 9,09%
Deficiente 3,64%

Muy deficiente  0,00%

0,00% 10,00%  20,00%  30,00%

Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 Porcentaje

52,73%

40,00% 50,00%  60,00%

Si bien, el enfoque de la encuesta pretendia medir la satisfaccion de los

servicios ofrecidos mediante el teletrabajo colectivo, se decidié consultar sobre

la facilidad para comunicarse con el personal quienes se encontraban en las

oficinas. Al respecto, un 52.73% de los encuestados seleccionaron la opcion No

Aplica sin haber indicado las razones de su eleccidén. Por su parte, un 21.82% y

un 12.73% lo valoraron como muy bueno y bueno respectivamente.

Facilidad para acceder a la informacién de
GTH en la pagina web institucional durante
el teletrabajo colectivo

ITCR, Afio 2020

Opcién Cantidad Porcentaje
Bueno 15 27,27%
Muy Bueno 14 25,45%
No Aplica 13 23,64%
Aceptable 8 14,55%
Deficiente 5 9,09%
Muy deficiente 0 0,00%
Total de respuestas 55 100,00%

Fuente: Encuesta 2020
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Consultados sobre el nivel de facilidad para acceder a la informacién del
Departamento de Gestion de Talento Humano, en la pagina web institucional
durante el teletrabajo colectivo, un 27,27% y un 25,45% lo valoraron como bueno
y muy bueno respectivamente. Un 23,64% indicaron la opciéon no aplica por

razones indeterminadas.

Nivel de claridad y suficiencia de la informacién disponible del
Departamento de GTH en la pagina web
ITCR, Afio 2020

No Aplica I 27,27%
Bueno I 27,27%
Muy Bueno I 21,82%
Aceptable GG 14,55%

Deficiente I 9 09%
Muy deficiente  0,00%

0,00% 5,00% 10,00%  15,00% 20,00%  25,00% 30,00%

Nivel de percepcién

Fuente: Encuesta 2020 M Porcentaje

Al ser consultados por el nivel de claridad y suficiencia de la informacion
en la pagina web del Departamento de Gestion de Talento Humano, un 27,27%
seleccionaron la opcion no aplica. Un 27,27% lo valoré como bueno, seguido de

un 21,82% quienes lo consideraron como muy bueno.

Nivel de actualizacion de la informacion
de GTH en la pagina web institucional
durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcién Cantidad Porcentaje

Bueno 15 27,27%
No Aplica 15 27,27%
Muy Bueno 13 23,64%
Aceptable 8 14,55%
Deficiente 4 7,27%

Muy deficiente 0 0,00%

Total de respuestas 55 100,00%

Fuente: Encuesta 2020
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En cuanto al nivel de actualizacion con el que cuenta la informacion del
Departamento de Gestidn Talento Humano en la pagina web institucional, un
27,27 % lo considera como bueno, un 27,27% seleccionaron como opcién de
respuesta no aplica, sin que se conozcan las razones de su respuesta y un

23,64% valoraron el nivel de actualizacion como muy bueno.

Valoracién del tiempo de espera en la respuesta dada por el
Departamento de GTH a través de plataformas electrénicas
durante teletrabajo colectivo

ITCR, Ao 2020
Bueno 29,09%
Muy Bueno 23,64%
No Aplica 21,82%
Aceptable 16,36%
Deficiente 9,09%

Muy deficiente  0,00%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 Porcentaje

Al ser consultados sobre el tiempo de espera en la respuesta dada a
través de plataformas electronicas por el Departamento de Gestion de Talento
Humano durante el teletrabajo colectivo, un 29,09% de los encuestados lo
valoraron como bueno, un 23,64% como muy bueno y un 21,82% seleccionaron

la opcion de respuesta no aplica.
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Valoracién del tiempo de espera en la
respuesta dada GTH a través de correo
institucional durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
Bueno 20 36,36%
Muy Bueno 16 29,09%
Deficiente 11 20,00%
Aceptable 6 10,91%
Muy deficiente 1 1,82%
No Aplica 1 1,82%
Total de respuestas 55 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Un 36,36% de los encuestados valoré6 como bueno el tiempo de espera
en la respuesta dada a través del correo electronico por parte del Departamento
de Gestion de Talento Humano, un 29,09% lo consider6 como muy bueno y un

20% lo considerd deficiente.

Sobre la atencion de personal
Cortesia y educacion dado por el personal del Departamento
de GTH durante teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Muy Bueno I 65,45%
Bueno M 183,18%
Aceptable m——m 10,91%
Deficiente m 3,64%
No Aplica m 1,82%
Muy deficiente  0,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%
Nivel de percepcion
Fuente: Encuesta 2020 W Porcentaje
Al ser consultados sobre el nivel de cortesia y educacién con el que
fue atendido por el personal del Departamento de Gestion de Talento Humano,
un 65,45% de los encuestados lo valoraron como muy bueno y un 18,18% lo

consideré como bueno.
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Gestion adecuada del requerimiento por el
cual contacté a GTH durante el teletrabajo
colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcién Cantidad Porcentaje
Bueno 20 36,36%
Muy Bueno 17 30,91%
Aceptable 9 16,36%
Muy deficiente 4 7,27%
Deficiente 4 7,27%
No Aplica 1 1,82%
Total de respuestas 55 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Al ser consultados sobre la gestion adecuada del requerimiento por el cual
contact6é al Departamento de Gestion de Talento Humano, un 36,36% de los
encuestados la valoraron como buena, un 30,91% la consideraron como muy

buena y un 16,36% como aceptable.

Sobre la resolucion de la solicitud, requerimiento o problema
dada por el personal de GTH durante teletrabajo colectivo

ITCR, Ao 2020
Muy Bueno 34,55%
Bueno 34,55%
Aceptable 16,36%
Muy deficiente 9,09%

Deficiente 5,45%
No Aplica  0,00%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 Porcentaje

Al ser consultados sobre la resolucion de la solicitud, requerimiento o
problema dada por el personal del Departamento de Gestion de Talento
Humano, un 34,55% de los encuestados lo valoraron como muy bueno y un

34,55% lo valoraron como bueno.
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Valoracién global del servicio brindado por
GTH durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
Bueno 25 45,45%
Muy Bueno 16 29,09%
Aceptable 8 14,55%
Muy deficiente 3 5,45%
Deficiente 3 5,45%
No Aplica 0 0,00%
Total de respuestas 55 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Finalmente, en cuanto a la valoracidn global solicitada del servicio

brindado por el Departamento de Gestion de Talento Humano mediante la

modalidad de teletrabajo colectivo, un 45,45% de los encuestados lo catalogaron

como bueno, seguido de un 29,09% quienes lo consideraron como muy bueno

y un 14,55% como aceptable.

Por otra parte, se transcriben textualmente las sugerencias o comentarios

brindados por los Directores y Coordinadores encuestados, para el

Departamento de Gestién de Talento Humano:

Velocidad en la respuesta

Para el caso de las ampliaciones de jornada o nombramientos en general
se haga mas rapido.

Muchas veces un solo tramite puede convertirse en un procedimiento muy
largo, pasando de mano en mano hasta que tiene una autorizacion final,
alargando el tiempo de respuesta vy finiquito de este

La pagina web debe ser mas dinamica, contener mas informacion de
utilidad para la comunidad institucional y todo aquel interesado.

El tiempo de respuesta, en el entendido que como casi toda dependencia
tiene mucha demanda de servicio con poco personal.

Todo el mundo dice, que se esta capacitando, que estan en una junta o en
una reunion, ha sido dificil establecer una comunicacion fluida

En ocasiones se demoran en la respuesta de algunos tramites.

Se debe abordar el tema de calidad de los servicios a todo nivel.

Buscar mecanismos para una respuesta mas agil.

El tema de concursos requiere mucha revision. Cada concurso se extiende
demasiado.

El area de concursos tiene que intervenirla de URGENCIA, en realidad a
todo el departamento, pero a esta area en particular ya que no estan
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haciendo bien su trabajo. Por ejemplo, NO responden a tiempo los correos,
la nueva coordinadora de los concursos no es agil quiere tener control de
todo y asi no se puede pretender lograr avanzar, en MUCHISIMAS
ocasiones han publicado erréneamente los concursos, con lo cual afectan
a las escuelas o demas departamentos que necesitan se realice el
concurso, el tiempo de respuesta es FATAL y siempre siempre siempre es
culpa de los demas menos de ellos.

Esta area presenta serios problemas de comunicacién entre los
companfieros, el ambiente laboral es pobre y conocido por la institucion de
que no es el ideal, al punto de que entre los asesores hablan mal de los
demas companieros sin problema alguno. Los asesores son los llamados a
conocer los reglamentos y aplicarlos CORRECTAMENTE, el problema -
nuevamente- es que cada asesor los aplica a su mejor criterio y eso trae
problemas al concurso.

Hace unos afios llamaron a una auditoria -creo que con Deloitte- los
resultados NO se presentaron a la comunidad ya que es bien sabido por
todos que los mismos NO FUERON POSITIVOS, y eso estan escondidos
en una gaveta, ¢jcuanto le costé al TEC semejante estudio, para que se
siga en o mismo?.

La permanencia de una persona en un puesto de Direccion por tantos afios
NO es sano, ella ya dej6 de ver las oportunidades de mejora y se centra en
lo que hacen "bien" pero no avances significativos, esta en una zona de
confort y no le interesa el mejoramiento de la organizacién.

Realmente necesita el Departamento COMPLETO necesita un CAMBIO de
pensamiento URGENTE y que dejen trabajar a quienes quieren cambiar al
departamento, y no que se ataquen entre ellos mismos.

De manera excelente nos ayudaron a coordinar una capacitacion interna
para extensionistas.

Mejorar los tiempos de respuesta. He enviado preguntas al correo
talentohumano@itcr.ac.cr que no son atendidas, por tanto, aclarar los
canales de comunicacion.

El tiempo de respuesta no es inmediato.

En algunos tramites hay gente que le falta experiencia (es independiente
del modelo de trabajo).

El tramite de planillas es sumamente lento, no cumplen con los tiempos
indicados en calendario y ademas tiene un mal manejo de los documentos,
"se pierden".

Aumentar los servicios en linea, que la pagina Web sea mas transaccional
Como con la VR Administracion, demasiada cosa duplicada y manual,
deberiamos tener mas autogestién y sistemas automatizados que se
hablen entre si, no entiendo porque si hacemos horarios, luego las cargas,
luego los planes, y también hay que hacer los nombramientos.

Yo hubiera esperado que fuera solo una vez que hay que hacer las cosas,
y tal vez, alguna aprobacién o ajuste mejor, pero basicamente hay que
hacer cada proceso por aparte como si fueran independientes, pero en
realidad todos son lo mismo.

Dos palabras, Autogestion y Automatizacién, en eso se deberia enfocar el
departamento estratégicamente y tanto trabajo manual.”

Mejorar la comunicacién a través de correo electronico ya que algunas
personas no han dado respuesta.
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c. Departamento de Financiero Contable

Uso de los servicios del Departamento
Financiero Contable durante
el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcién Cantidad Porcentaje
Si 43 61,43%
No 27 38,57%

Total de respuestas 70 100,00%

Del total de los encuestados un 61,43% hizo uso de los servicios ofrecidos

por el Departamento Financiero Contable.

Los servicios solicitados al Departamento Financiero Contable durante el
periodo de teletrabajo colectivo se centraron mayoritariamente en aspectos
relacionados con tramites de pago de facturas a proveedores, devolucién de
retenciones o de garantias, pagos por derechos de estudio, pagos para becarios,
asi como pago de asistencias estudiantiles. Por otra parte, se consulté sobre la
gestion de viaticos, tramites por caja chica, control de presupuesto y
modificaciones presupuestarias, presupuesto 2021. El tema de control y
asignacion de placas de activos institucionales fue consultado, asi como en el
tema de capacitaciéon para la realizacion de modificaciones presupuestarias de
manera digital. En atencion a las auditorias internas y externas, también se
solicité informacion propia de las areas, entre otros servicios similares a los

descritos.
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Facilidad para comunicarse con funcionarios de FC a través de
plataformas electrénicas durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Afio 2020

Muy Bueno I 30,23%
Bueno I 25,58%

No Aplica I 18,60%

Aceptable GGG 13,95%

Deficiente NN 9,30%

Muy deficiente WM 2,33%
0,00% 5,006 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 .
B Porcentaje

Al ser consultados sobre la facilidad para comunicarse con las personas
funcionarias del Departamento Financiero Contable a través de plataformas

electronicas, un 30,23% lo valoré como muy bueno y un 25,58% como bueno.

Facilidad para comunicarse con el
personal de FC por correo electrénico
durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcién Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 14 32,56%
Aceptable 12 27,91%
Bueno 12 27,91%
Deficiente 2 4,65%
No Aplica 2 4,65%
Muy deficiente 1 2,33%
Total de respuestas 43 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Un 32,56% de los encuestados, valor6 como muy bueno el nivel de
facilidad para comunicarse con el personal del Departamento Financiero
Contable por medio del correo electronico y un 27,91 % lo valoré como bueno y

aceptable.
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Facilidad para comunicarse con los funcionarios de FC en las
oficinas durante el teletrabajo colectivo

ITCR, Ao 2020
No Aplica 39,53%
Muy Bueno 18,60%
Bueno 13,95%
Aceptable 13,95%
Deficiente 13,95%

Muy deficiente  0,00%

0,00% 5,00% 10,00%15,00%20,00%25,00%30,00%35,00%40,00%45,00%

Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020

Si bien, el enfoque de la encuesta pretendia medir la satisfaccion de los
servicios ofrecidos mediante el teletrabajo colectivo, se decidié consultar sobre
la facilidad para comunicarse con el personal quienes se encontraban en las
oficinas. Al respecto, un 39,53% de los encuestados seleccionaron la opcion no

aplica sin haber indicado las razones de su eleccién. Por su parte, un 18,60% y

Porcentaje

un 13,95% lo valoraron como muy bueno y bueno respectivamente.

Facilidad para acceder a la informacién de FC
en la pagina web institucional durante el
teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcidén Cantidad Porcentaje

No Aplica 13 30,23%
Bueno 12 27,91%
Muy Bueno 8 18,60%
Aceptable 5 11,63%
Deficiente 4 9,30%

Muy deficiente 1 2,33%

Total de respuestas 43 100,00%

Fuente: Encuesta 2020
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Consultados sobre el nivel de facilidad para acceder a la informacién del
Departamento Financiero Contable, en la pagina web institucional durante el
teletrabajo colectivo, un 30,23% seleccionaron la opcién no aplica por razones
indeterminadas. Un 27,91% y un 18,60% lo valoraron como bueno y muy bueno

respectivamente.

Claridad vy suficiencia de la informacién disponible
de FC en la pagina web
ITCR, Afio 2020

No Aplica I 37,21%
Bueno I 20,93%
Muy Bueno NN 16,283%
Aceptable GGG 13,95%
Deficiente NN 9,30%
Muy deficiente 1l 2,33%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 B Porcentaje

Al ser consultados por el nivel de claridad y suficiencia de la informacion
en la pagina web del Departamento Financiero Contable, un 37,21%
seleccionaron la opcion no aplica. Un 20,93% lo valoré como bueno, seguido de

un 16,28% quienes lo consideraron como muy bueno.
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Nivel de actualizacion de la informaciéon de FC
en la pagina web institucional durante el
teletrabajo colectivo
ITCR, Aio 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
No Aplica 16 37,21%
Muy Bueno 8 18,60%
Aceptable 7 16,28%
Bueno 7 16,28%
Deficiente 5 11,63%
Muy deficiente 0 0,00%
Total de respuestas 43 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

En cuanto al nivel de actualizacion con el que cuenta la informacion del
Departamento Financiero Contable en la pagina web institucional, un 37,21%
seleccionaron como opcion de respuesta no aplica, sin que se conozcan las
razones de su respuesta. Un 18,60 % lo consideré como muy bueno y un 16,28%

valoraron el nivel de actualizacion como bueno y aceptable.

Valoracién del tiempo de espera en la respuesta dada por FC a
través de plataformas electronicas durante el teletrabajo
colectivo
ITCR, Afio 2020

Muy Bueno 32,56%
Bueno 25,58%
No Aplica 18,60%
Aceptable 16,28%
Deficiente 4,65%
Muy deficiente 2,33%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 Porcentaje

Al ser consultados sobre el tiempo de espera en la respuesta dada a
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través de plataformas electronicas por el Departamento Financiero Contable
durante el teletrabajo colectivo, un 32,56% de los encuestados lo valoraron como
muy bueno, un 25,58% como bueno y un 18,60% seleccionaron la opcion de

respuesta no aplica.

Valoracién del tiempo de espera en la respuesta
dada FC a través de correo institucional durante
el teletrabajo colectivo
ITCR, Aio 2020

Opcidn Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 15 34,88%
Aceptable 10 23,26%
Bueno 10 23,26%
Deficiente 3 6,98%
No Aplica 3 6,98%
Muy deficiente 2 4,65%
Total de respuestas 43 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Un 34,88% de los encuestados valor6 como muy bueno el tiempo de
espera en la respuesta dada a través del correo electronico por parte del
Departamento Financiero Contable, un 23,26% lo consideré como aceptable y

bueno.

45



Sobre la atencién de personal
Cortesia y educacion dado dado por el personal de FC durante
el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Muy Bueno I 62,79%
Bueno IS 23,26%
Aceptable = 9,30%
No Aplica m 2,33%
Deficiente M 2,33%
Muy deficiente  0,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Nivel de percepcién

Fuente: Encuesta 2020 W Porcentaje

Al ser consultados sobre el nivel de cortesia y educacion con el que fue
atendido por el personal del Departamento Financiero Contable, un 62,79% de
los encuestados lo valoraron como muy bueno y un 23,26% lo consideré como

bueno.

Gestion adecuada del requerimiento por el cual
contacté a FC durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Afo 2020

Opcién Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 21 48,84%
Bueno 11 25,58%
Deficiente 5 11,63%
Aceptable 5 11,63%
Muy deficiente 1 2,33%
No Aplica 0 0,00%
Total de respuestas 43 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Al ser consultados sobre la gestion adecuada del requerimiento por el cual
contact6 al Departamento Financiero Contable, un 48,84% de los encuestados

la valoraron como muy buena, un 25,58% la consideraron como buena y un
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11,63% como deficiente y aceptable.

Sobre la resolucion de la solicitud, requerimiento o problema
dada por el personal de FC durante el teletrabajo colectivo

Muy Bueno
Bueno
Aceptable
Deficiente
No Aplica

Muy deficiente

0,00%

Fuente: Encuesta 2020

ITCR, Ao 2020
44,19%
27,91%
11,63%
11,63%
2,33%
2,33%

10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Nivel de percepcidn

Porcentaje

Al ser consultados sobre la resolucién de la solicitud, requerimiento o

problema por el personal del Departamento Financiero Contable, un 44,19% de

los encuestados lo valoraron como muy bueno y un 27,91% lo valoraron como

bueno.

Valoracion global del servicio brindado por FC

durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Aio 2020

Opcién Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 17 39,53%
Bueno 14 32,56%
Deficiente 6 13,95%
Aceptable 6 13,95%
Muy deficiente 0 0,00%
No Aplica 0 0,00%
Total de respuestas 43 100,00%

Fuente: Encuesta 2020
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Finalmente, en cuanto a la valoracidn global solicitada del servicio
brindado por el Departamento Financiero Contable mediante la modalidad de
teletrabajo colectivo, un 39,53% de los encuestados lo catalogaron como muy
bueno, seguido de un 32,56% quienes lo consideraron como bueno y un 13,95%

como deficiente y aceptable.

Por otra parte, se transcriben textualmente las sugerencias o comentarios
brindados por los Directores y Coordinadores encuestados, para el

Departamento Financiero Contable:

- Hacen la auditoria de los activos en tiempos en que el personal adecuado
no esta en el campus, muchos de los activos no encontrados ya habian sido
devueltos, o estaban en su sitio; y no hay ningun apoyo para crear un
método para el control efectivo, se ocupan solo decir que no encontraron
nada (aunque estaba en su lugar o devuelto) pero no de apoyar para tener
un mejor control. Como Institucién (todos) es muy preocupante como se
maneja el tema.

- Hay servicios que se han cambiado por la pandemia y se consideran
indispensables, eso ha hecho que tengamos que cambiar la forma de
tramitar y eso complica todo.

- Los canales de comunicacion deberian ser mas expeditos, mas abierto
entre todos los colaboradores y no centrar todo en las jefaturas, siendo
consciente de que efectivamente se debe rendir cuentas sobre el trabajo
que se realiza.

- Respuestas demoradas, dificil contactar a los colegas, duran dos o tres dias
para responder, no informan de manera adecuada... fatal las gestiones

- El tiempo de respuesta deberia ser mas rapido, en especial, por la
plataforma Teams.

- Enocasiones se realiza consulta, por Teams, queda como vista pero tardan
en contestar.

- En este departamento han sido variados los tipos de atenciones: para
procesos de pago de planillas de becarios y resolucién de problemas ha
sido muy bueno la atencion.

- Para procesos de modificacion de presupuestos, traslados, etc. ha sido
variante, a veces la atencién es buena, en otros casos ha sido mala (al
punto de no atender consultas de coordinadores que estan bajo esta
direccidn, con comentarios de si viene la consulta de tal persona yo no
contesto porque jode mucho...llevando a ignorar hasta los correos y
dejando que se apilen los temas... y cuando los atienden ya es mas
complicado la atencion.

- Se debe de abordar el tema de calidad de los servicios.

- Si bien hay poco contacto, los tramites que se solicitan no son
reprocesados.

- Muy buen servicio, a veces uno quisiera que los trdmites sean mas rapidos

- Altos tiempos de respuesta y desconocimiento interno de procesos que
requieren consultas entre partes para emitir un criterio.

- Aumentar los servicios en linea, que la pagina Web sea mas transaccional
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- Al menos ahora ya no hay que enviar un oficio para cambiar presupuestos,
el sistema ahora lo permite, pero hasta este semestre, es increible que
tengamos que esperar a una pandemia para automatizar.

- Los oficios deberian ser la excepcion no la regla en general, los usuarios
tenemos que poder autogestionar y no tener que enviar tanto oficio.

d. Departamento de Aprovisionamiento

Uso de los servicios del
Departamento de Aprovisionamiento
durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
Si 48 68,57%
No 22 31,43%
Total de respuestas 70 100,00%

Del total de los encuestados un 68,57% hizo uso de los servicios ofrecidos

por el Departamento Aprovisionamiento.

Los servicios solicitados al Departamento de Aprovisionamiento durante
el periodo de teletrabajo colectivo se centraron mayoritariamente en aspectos
relacionados con los procesos de compras bajo sus diferentes modalidades,
tramites de pagos, recibos de mercaderia y solicitud de requerimientos de

informacion para sustentar productos o servicios de auditorias.
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Facilidad para comunicarse con funcionarios de

Aprovisionamiento a través de plataformas electrénicas

durante el teletrabajo colectivo

ITCR, Aiio 2020
Muy Bueno 45,83%
Bueno 20,83%
Aceptable 14,58%
No Aplica 12,50%
Deficiente 6,25%
Muy deficiente  0,00%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Nivel de percepcion

Porcentaje
Fuente: Encuesta 2020

Al ser consultados sobre la facilidad para comunicarse con las personas
funcionarias del Departamento de Aprovisionamiento a través de plataformas

electronicas, un 45,83% lo valoré6 como muy bueno y un 20,83% como bueno.

Facilidad para comunicarse con el personal de
Aprovisionamiento por correo electrénico
durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Afo 2020

Opcidn Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 19 39,58%
Bueno 12 25,00%
Aceptable 11 22,92%
Deficiente 5 10,42%
No Aplica 1 2,08%
Muy deficiente 0 0,00%
Total de respuestas 48 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Un 39,58 % de los encuestados, valoré como muy bueno el nivel de

facilidad para comunicarse con el personal del Departamento de
Aprovisionamiento por medio del correo electronico y un 25% lo valor6 como

bueno, seguido de un 22,92% como aceptable.
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Facilidad para comunicarse con los funcionarios de
Aprovisionamiento en las oficinas durante el teletrabajo
colectivo
ITCR, Afo 2020

No Aplica I 43,75%
Muy Bueno I 31,25%
Aceptable mEE— 12 50%
Bueno MmN 6,25%
Deficiente N 6,25%
Muy deficiente  0,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%
Nivel de percepcion

B Porcentaje

Si bien, el enfoque de la encuesta pretendia medir la satisfaccion de los
servicios ofrecidos mediante el teletrabajo colectivo, se decidié consultar sobre
la facilidad para comunicarse con el personal quienes se encontraban en las
oficinas. Al respecto, un 43,75% de los encuestados seleccionaron la opcién No
Aplica sin haber indicado las razones de su eleccién. Por su parte, un 31,25% y

un 12,5% lo valoraron como muy bueno y aceptable respectivamente.

Facilidad para acceder a la informacion de
Aprovisionamiento en la pagina web institucional
durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcion Cantidad Porcentaje

No Aplica 17 35,42%
Aceptable 9 18,75%
Bueno 8 16,67%
Muy Bueno 8 16,67%
Deficiente 5 10,42%
Muy deficiente 1 2,08%

Total de respuestas 48 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Consultados sobre el nivel de facilidad para acceder a la informacién del
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Departamento de Aprovisionamiento, en la pagina web institucional durante el
teletrabajo colectivo, un 35,42% indicaron la opcidn no aplica por razones
indeterminadas. Un 18,75% lo valoraron como aceptable y un 16,67% Ilo

consideraron bueno y muy bueno.

Claridad vy suficiencia de la informacidn disponible
de Aprovisionamiento en la pagina web

ITCR, Ao 2020

No Aplica 43,75%
Muy Bueno 16,67%

Aceptable 16,67%

Bueno 12,50%
Deficiente 6,25%
Muy deficiente 4,17%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 Porcentaje

Al ser consultados por el nivel de claridad y suficiencia de la informacion
en la pagina web del Departamento de Aprovisionamiento, un 43,75%
seleccionaron la opcion no aplica. Un 16,67% lo valoraron como bueno y en ese

mismo porcentaje lo valoraron como aceptable.

Nivel de actualizacion de la informacion de
Aprovisionamiento en la pagina web institucional
durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcion Cantidad Porcentaje

No Aplica 21 43,75%
Muy Bueno 8 16,67%
Deficiente 6 12,50%
Bueno 6 12,50%
Aceptable 5 10,42%
Muy deficiente 2 4,17%

Total de respuestas 48 100,00%

Fuente: Encuesta 2020



En cuanto al nivel de actualizacion con el que cuenta la informacion del
Departamento de Aprovisionamiento en la pagina web institucional, un 43,75 %
seleccionaron como opcion de respuesta no aplica, sin que se conozcan las
razones de su respuesta. Un 16,67% lo valor6 como muy bueno y 12,50% lo

valoré como bueno y deficiente.

Valoracién del tiempo de espera en la respuesta dada por
Aprovisionamiento a través de plataformas electrénicas
durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Afo 2020

Muy Bueno I 41,67%
Bueno NSNS 20,83%
No Aplica GG 14,58%
Aceptable GG 14,58%
Deficiente mmmm 4,17%
Muy deficiente = 4,17%
0,00%  500%  10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 3500% 40,00%  45,00%

Nivel de percepcion

MW Porcentaje
Fuente: Encuesta 2020 J

Al ser consultados sobre el tiempo de espera en la respuesta dada a
través de plataformas electrénicas por el Departamento de Aprovisionamiento
durante el teletrabajo colectivo, un 41,67% de los encuestados lo valoraron como
muy bueno, un 20,83% como bueno y un 14,58% seleccionaron la opcion de

respuesta no aplica y aceptable.
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Valoraciéon del tiempo de espera en la respuesta
dada por Aprovisionamiento a través de correo
institucional durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Afo 2020

Opcion Cantidad Porcentaje

Muy Bueno 17 35,42%
Bueno 15 31,25%
Aceptable 9 18,75%
Muy deficiente 5 10,42%
Deficiente 2 4.17%

No Aplica 0 0,00%

Total de respuestas 48 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Un 35,42% de los encuestados valor6 como muy bueno el tiempo de
espera en la respuesta dada a través del correo electronico por parte del

Departamento de Aprovisionamiento, un 31,25% lo consideré como bueno y un

18,75% lo considerd aceptable.

Sobre la atencién de personal
Cortesia y educacion dado dado por el personal de
Aprovisionamiento durante el teletrabajo colectivo

ITCR, Ao 2020
Muy Bueno 68,75%
Bueno 14,58%
Aceptable 14,58%

Muy deficiente 2,08%

No Aplica  0,00%
Deficiente  0,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%

Nivel de percepcion

Porcentaje
Fuente: Encuesta 2020

Al ser consultados sobre el nivel de cortesia y educacion con el que fue
atendido por el personal del Departamento de Aprovisionamiento, un 68,75% de

los encuestados lo valoraron como muy bueno y un 14,58% lo consideré como
bueno y aceptable.
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Gestion adecuada del requerimiento por el cual
contact6 a Aprovisionamiento durante
el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 22 45,83%
Bueno 16 33,33%
Aceptable 5 10,42%
Deficiente 4 8,33%
Muy deficiente 1 2,08%
No Aplica 0 0,00%
Total de respuestas 48 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Al ser consultados sobre la gestion adecuada del requerimiento por el cual
contacté al Departamento de Aprovisionamiento, un 45,83% de los encuestados
la valoraron como muy buena, un 33,33% la consideraron como buena y un

10,42% como aceptable.

Sobre la resolucidn de la solicitud, requerimiento o problema
dada por el personal de Aprovisionamiento durante el
teletrabajo colectivo
ITCR, Aiio 2020

Muy Bueno I 4 5,83%
Bueno NN 31,25%
Aceptable IEEEEGEG—— 14, 58%
Deficiente m— 6,25%
Muy deficiente = 2,08%
No Aplica  0,00%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%
Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 H Porcentaje

Al ser consultados sobre la resolucién de la solicitud, requerimiento o
problema por el personal del Departamento de Aprovisionamiento, un 45,83% de
los encuestados lo valoraron como muy bueno, y un 31,25% lo valoraron como

bueno.
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Valoracion global del servicio brindado por
Aprovisionamiento durante el teletrabajo
colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 20 41,67%
Bueno 18 37,50%
Aceptable 6 12,50%
Deficiente 3 6,25%
Muy deficiente 1 2,08%
No Aplica 0 0,00%
Total de respuestas 48 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Finalmente, en cuanto a la valoracidn global solicitada del servicio
brindado por el Departamento de Aprovisionamiento mediante la modalidad de
teletrabajo colectivo, un 41,67% de los encuestados lo catalogaron como muy
bueno, seguido de un 37,5% quienes lo consideraron como bueno y un 12,5%

como aceptable.

Por otra parte, se transcriben textualmente las sugerencias o comentarios
brindados por los Directores y Coordinadores encuestados, para el

Departamento de Aprovisionamiento:

- Los tramites de compras deben agilizarse

- Esinaceptable que el Sistema mediante el cual se ingresan las Solicitudes
de Bienes no notifique al usuario/a cuando una solicitud es rechazada (por
el motivo que corresponda). El sistema simplemente no notifica y una puede
darse cuenta de eso solo si después de pasado un tiempo (en nuestro caso
fue casi un mes) uno empieza a preguntar una y otra vez hasta que
finalmente alguien da la respuesta.

- La comunicacion por correo electronico es lenta y escueta.

- Cambian los procedimientos sin comunicacién previa (por ejemplo: piden
VB para cartel de una compra que sale de la Unidad; la Unidad da el VB y
dias después aparece la informacién de la compra en otro cartel en el que
se fusiona la compra con otra de la Escuela. Esto sin haber comunicado de
previo que la primera compra no habia avanzado a pesar de que el cartel
ya tenia VB).

- Este grupo ha sido mas agil, pero se priorizan las cosas de Cartago, sobre
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las del Campus.

- Demasiada centralizacion agobiante y desesperante

- He tenido la suerte de que siempre me asignan y busco a Bolivar Coto, el
cual es un funcionario muy eficiente. Sin embargo, no es seguro que suceda
lo mismo con otros compafieros de dicho departamento.

- Por parte de la direccién y Henry siempre se obtiene buen servicio.

- Que el calendario de compras se amplie.

- Aclaracion a los usuarios sobre el manejo del IVA ya que este no se ve
reflejado en las solicitudes de bienes. Hay desconocimiento sobre como se
maneja ese impuesto y como se rebaja a los presupuestos ya que al
momento de incorporar las solicitudes dicho impuesto no se ve reflejado.

- Sobre este departamento la atencion para la realizacién de compras es
fatal... se envian solicitudes de compras y el tiempo de respuesta es muy
largo al punto que pone en peligro la continuidad de los proyectos... porque
esperan tanto para compras internacionales y nacionales??? en ocasiones
han pasado tanto tiempo desde que se realiza una compra que se pierde la
nocion de las compras realizadas...

- Los seguimientos a compras y de des almacenaje es malo..

- La unica buena atencién es cuando el bien ya esta listo para entregar

- La vicerrectoria deberia seriamente replantear el modelo de adquisiciones
y dejar que cada unidad realizase sus compras y cerrar este
departamento... asi con las plazas se puede usar de una manera mas
eficientes por cada una de las unidades...

e. Unidad Institucional de Gestion Ambiental y
Seguridad Laboral (GASEL)

Uso de los servicios de la Unidad Institucional de
Gestion Ambiental y Seguridad Laboral (GASEL)
durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
Si 28 40,00%
No 42 60,00%
Total de respuestas 70 100,00%

Del total de los encuestados un 40% hizo uso de los servicios ofrecidos
por la Unidad GASEL.

Los servicios solicitados a la Unidad de Gestion Ambiental y Seguridad

Laboral durante el periodo de teletrabajo colectivo se centraron mayoritariamente



en aspectos relacionados con los protocolos sanitarios institucionales por
Covid19, asesoria para la compra de productos de acuerdo con la legislacion
vigente, capacitacion en el tema de ergonomia, solicitud de materiales para
laborar de manera segura durante el tiempo de pandemia, mapeo de extintores,
desinfecciones de edificios por casos de Covid-19, consultas en materia de
seguridad de edificios, solicitud de insumos de seguridad laboral, requerimientos
técnicos para compras de reactivos y equipos de refrigeracion, manejo de
desechos quimicos, consultas en temas ambientales y de seguridad, imparticion

de charlas y trabajo sobre ergonomia, entre otros temas del area técnica.

Facilidad para comunicarse con funcionarios de GASEL a través
de plataformas electrénicas durante el teletrabajo colectivo

ITCR, Afio 2020
Muy Bueno 35,71%
Bueno 32,14%
No Aplica 21,43%
Aceptable 10,71%

Deficiente 0,00%
Muy deficiente  0,00%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%
Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 X
Porcentaje

Al ser consultados sobre la facilidad para comunicarse con las personas
funcionarias de la Unidad GASEL a través de plataformas electronicas, un

35,71% lo valoré como muy bueno y un 32,14% como bueno.
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Facilidad para comunicarse con el personal de la
GASEL por correo electronico durante el
teletrabajo colectivo
ITCR, Afo 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 16 57,14%
Bueno 8 28,57%
Aceptable 3 10,71%
No Aplica 1 3,57%
Muy deficiente 0 0,00%
Deficiente 0 0,00%
Total de respuestas 28 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Un 57,14% de los encuestados, valor6 como muy bueno el nivel de
facilidad para comunicarse con el personal de la Unidad GASEL por medio del

correo electrénico y un 28,57% lo valoré como bueno.

Facilidad para comunicarse con los funcionarios de la GASEL en
las oficinas durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Afo 2020

Muy Bueno I 39,29%
No Aplica G 25,00%

Bueno I 25,00%

Aceptable NN 10,71%
Deficiente  0,00%
Muy deficiente  0,00%

0,00% 500%  10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 3500% 40,00% 45,00%
Nivel de percepcion

W Porcentaje
Fuente: Encuesta 2020

Si bien, el enfoque de la encuesta pretendia medir la satisfaccion de los
servicios ofrecidos mediante el teletrabajo colectivo, se decidié consultar sobre
la facilidad para comunicarse con el personal quienes se encontraban en las
oficinas. Al respecto, un 39,29% de los encuestados valoraron como muy buena

la facilidad para comunicarse con el personal de la Unidad GASEL que se
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encontraba en las oficinas. Un 25% de los encuestados seleccionaron la opcion
No Aplica sin haber indicado las razones de su eleccion, e igual porcentaje indico

como buena la facilidad para contactar al personal en las oficinas.

Facilidad para acceder a la informacién de la
GASEL en la pagina web institucional durante el
teletrabajo colectivo
ITCR, Afo 2020

Opcidn Cantidad  Porcentaje

Bueno 10 35,71%
No Aplica 9 32,14%
Muy Bueno 6 21,43%
Aceptable 3 10,71%
Muy deficiente 0 0,00%

Deficiente 0 0,00%

Total de respuestas 28 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Consultados sobre el nivel de facilidad para acceder a la informacion de
la Unidad GASEL, en la pagina web institucional durante el teletrabajo colectivo,
un 35,71% lo valoré6 como bueno, un 32,14% indicaron la opcién no aplica por

razones indeterminadas y un 21,43% lo valoraron como muy bueno.
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No Aplica
Bueno
Muy Bueno
Aceptable
Deficiente

Muy deficiente

Claridad vy suficiencia de la informacién disponible

de la GASEL en la pagina web
ITCR, Afio 2020

25,00%
21,43%
14,29%
3,57%
0,00%

35,71%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 Porcentaje

Al ser consultados por el nivel de claridad y suficiencia de la informacion
en la pagina web de la Unidad GASEL, un 35,71% seleccionaron la opcion no
aplica. Un 25% lo valor6 como bueno, seguido de un 21,43% quienes lo

consideraron como muy bueno.

Nivel de actualizacion de la informacioén de la
GASEL en la pagina web institucional durante el
teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
No Aplica 10 35,71%
Bueno 9 32,14%
Muy Bueno 6 21,43%
Aceptable 2 7,14%
Deficiente 1 3,57%
Muy deficiente 0 0,00%
Total de respuestas 28 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

En cuanto al nivel de actualizacion con el que cuenta la informacién de la
Unidad GASEL en la pagina web institucional, un 35,71% seleccionaron la opcién
de respuesta no aplica, sin que se conozcan las razones de su respuesta. Un
32,14 % y un 21,43% valoraron el nivel de actualizacion como bueno y muy

bueno respectivamente.



Valoracién del tiempo de espera en la respuesta dada por la
GASEL a través de plataformas electrénicas durante el
teletrabajo colectivo
ITCR, Afo 2020

Muy Bueno I  39,29%
Bueno IS 28,57%
No Aplica IEEEEGEGEGEEEEEEENN 21 43%
Aceptable m— 7,14%
Deficiente MmN 3,57%
Muy deficiente  0,00%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%  35,00% 40,00%  45,00%

Nivel de percepcion

H Porcentaje
Fuente: Encuesta 2020 )

Al ser consultados sobre el tiempo de espera en la respuesta dada a
través de plataformas electronicas por la Unidad de GASEL durante el teletrabajo
colectivo, un 39,29% de los encuestados lo valoraron como muy bueno, un
28,57% como bueno y un 21,43% seleccionaron la opcion de respuesta no
aplica.

Valoracion del tiempo de espera en la respuesta
dada por la GASEL a través de correo
institucional durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcidn Cantidad  Porcentaje
Muy Bueno 16 57,14%
Bueno 8 28,57%
Aceptable 3 10,71%
Deficiente 1 3,57%
Muy deficiente 0 0,00%
No Aplica 0 0,00%
Total de respuestas 28 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

Un 57,14% de los encuestados valor6 como muy bueno el tiempo de

espera en la respuesta dada a través del correo electronico por parte de la
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Unidad GASEL, un 28,57% lo consider6 bueno y un 10,71% lo considerd

aceptable.

Sobre la atencion de personal
Cortesia y educacion dado dado por el personal de la GASEL
durante el teletrabajo colectivo

ITCR, Ao 2020
Muy Bueno 60,71%
Bueno 25,00%

No Aplica 7,14%

Aceptable 7,14%

Deficiente  0,00%
Muy deficiente  0,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Nivel de percepcion

Porcentaje
Fuente: Encuesta 2020

Al ser consultados sobre el nivel de cortesia y educacion con el que fue
atendido por el personal de la Unidad GASEL, un 60,71% de los encuestados lo

valoraron como muy bueno y un 25% lo consideré como bueno.

Gestion adecuada del requerimiento por el cual
contacté a la GASEL durante
el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 16 57,14%
Bueno 7 25,00%
Aceptable 3 10,71%
Muy deficiente 1 3,57%
Deficiente 1 3,57%
No Aplica 0 0,00%
Total de respuestas 28 100,00%

Al ser consultados sobre la gestion adecuada del requerimiento por el cual
contacté a la Unidad GASEL, un 57,14% de los encuestados la valoraron como

muy buena, un 25% la consideraron como buena y un 10,71% como aceptable.
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Sobre la resolucion de la solicitud, requerimiento o problema
dada por el personal de la GASEL durante
el teletrabajo colectivo
ITCR, Ao 2020

Muy Bueno I 46,43%
Bueno I 42,86%
Aceptable mmE 3,57%
Deficiente mmmm 3,57%
Muy deficiente mm 3,57%
No Aplica  0,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Nivel de percepcion

Fuente: Encuesta 2020 H Porcentaje

Al ser consultados sobre la resolucién de la solicitud, requerimiento o
problema por el personal de la Unidad GASEL, un 46,43% de los encuestados

lo valoraron como muy bueno, y un 42,86% lo valoraron como bueno.

Valoracion global del servicio brindado por la
GASEL durante el teletrabajo colectivo
ITCR, Afo 2020

Opcion Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 15 53,57%
Bueno 9 32,14%
Aceptable 3 10,71%
Muy deficiente 1 3,57%
Deficiente 0 0,00%
No Aplica 0 0,00%
Total de respuestas 28 100,00%

Finalmente, en cuanto a la valoracidn global solicitada del servicio
brindado por la Unidad GASEL mediante la modalidad de teletrabajo colectivo,
un 53,57% de los encuestado lo catalogaron como muy bueno, seguido de un

32,14% quienes lo consideraron como bueno y un 10,71% como aceptable.
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Por otra parte, se transcriben textualmente las sugerencias o comentarios
brindados por los Directores y Coordinadores encuestados, para la Unidad
GASEL:

- Eltiempo de respuesta por correo es muy lento, se debe mejorar.

- La coordinacion de visita a los inmuebles debe mejorar, en ocasiones se
realizan varias visitas cuando, en realidad, las funciones se pudieron
realizar en una sola vez. No se aprovecha bien el tiempo.

- Se debe de abordar el tema de calidad de los servicios.

- Hice una consulta sobre una actividad que tenia y el protocolo que debia
cumplir y me facilitaron un protocolo de ejemplo a seguir.

- Aumentar los servicios en linea, que la pagina Web sea mas transaccional
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Por variable de estudio

Una vez analizados los resultados de la encuesta para cada uno de los
Departamentos, resulta de interés mostrar los resultados por variable, de manera

que el lector visualice los datos desde una 6ptima integral.

Cada uno de los siguientes cuadros, muestra los resultados por variable,
seguido del departamento evaluado, con sus valores relativos y porcentuales. Al
considerarse que cada Departamento fue analizado de manera independiente
en el punto anterior, en este apartado se realizara un analisis general y no

especifico.

Dado que el encuestado tenia la posibilidad de elegir el o los
departamentos a evaluar de acuerdo con el nivel de utilizacidon del servicio, la

totalidad de respuestas varia entre ellos.

Al no conocerse las razones por las cuales el encuestado eligio la opcion
de respuesta “no aplica” se da pie a que el investigador interprete sobre las
mismas, por lo cual se asume el motivo de esta eleccion obedece a que no hizo

uso de la variable consultada.

1. Al ser consultados sobre la facilidad para comunicarse con las personas

funcionarias a través de plataformas electronicas como el Zoom, Microsoft

Teams, Skype empresarial, entre otros durante el teletrabajo colectivo, la
mayoria de las respuestas brindadas para todos los departamentos evaluados

se centran en las opciones “aceptable, bueno y muy bueno”.

Al realizar el analisis con base en la cantidad de usuarios, es decir, en el
valor relativo y no en el valor porcentual, se resaltan en color rojo la cantidad de
personas cuyas respuestas se encuentran fuera del promedio general de los

encuestados, o bien, al limite de este.
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Facilidad para comunicarse con funcionarios a través de plataformas electronicas durante teletrabajo colectivo
Vicerrectoria de Administracién, ITCR

Ao 2020
Direccion VAD GTH FC APRO GASEL

Opcién Valor relativo  Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual
Muy deficiente 1 2,38% 1 r 1,82% 1 2,33% 0 0,00% 0 0,00%
Deficiente 2 476% > 5 F 000% P 4 9.30% 3 6.25% 0 0.00%
Aceptable 2 4,76% 7 Fo12,73% 6 13,95% 7 14,58% 3 10,71%
Bueno 9 21,43% 16 ¥ 29,00% 11 25,58% 10 20,83% 9 32,14%
Muy Bueno 20 47.62% 18 F 3273% 13 30,23% 22 45,83% 10 3571%
No Aplica 8 19,05% 8 ¥ 14,55% 8 18,60% 6 12,50% 6 21,43%

TOTAL T 42 ¥ 100,006 " 55 ¥ 100,00% " 43 ¥ 100,00% * 48 ¥ 100,00% " 28 ¥ 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

2. Al ser consultados sobre la facilidad para comunicarse con las personas

funcionarias por medio del correo electronico durante el teletrabajo colectivo, la

mayoria de las respuestas se centraron en las opciones “aceptable, bueno y muy

bueno”.

Al realizar el analisis con base en la cantidad de usuarios, es decir, en el
valor relativo y no en el valor porcentual, se resaltan en color rojo la cantidad de
personas cuyas respuestas se encuentran fuera del promedio general de los

encuestados, o bien, al limite de este.

Facilidad para comunicarse con el personal por correo electrénico durante el teletrabajo colectivo
Vicerrectoria de Administracion, ITCR

Ao 2020
Direccion VAD GTH FC APRO GASEL

Opcién Valor relativo  Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual
Muy deficiente 1 2,38% 0 0,00% 1 2,33% 0 0,00% 0 0,00%
Deficiente 3 714% B 7 12,73% 2 465% P 5 10,42% 0 0,00%
Aceptable 1 2,38% 10 18,18% 12 27,91% 11 22,92% 3 10,71%
Bueno 10 23,81% 16 29,09% 12 27,91% 12 25,00% 8 28,57%
Muy Bueno 26 61,90% 20 36,36% 14 32,56% 19 39,58% 16 57,14%
No Aplica 1 2,38% 2 3,64% 2 4,65% 1 2,08% 1 3,57%

TOTAL T 42 T 1000% T 55 " 100,00% © 43 T 1000% © 48 T 100,00% " 28 F 100,0%

Fuente: Encuesta 2020
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3. Si bien, el objetivo de la encuesta fue medir aspectos relacionados con

la modalidad de teletrabajo colectivo, como complemento se consulté sobre la

facilidad para comunicarse con las personas funcionarias quienes se

encontraban en las oficinas. Los resultaron reflejaron que la mayoria de los

encuestados no utilizaron ésta como una modalidad para comunicarse con los
Departamentos, lo cual se evidencia en la cantidad de respuestas dadas en la

opcion de “No Aplica”.

Por otra parte, quienes, si consultaron a los funcionarios que se
encontraban en las oficinas laborando, centraron la mayor cantidad de sus
respuestas en las opciones “aceptable, bueno y muy bueno” segun se detalla en

el cuadro siguiente.

Al realizar el analisis con base en la cantidad de usuarios, es decir, en el
valor relativo y no en el valor porcentual, se resaltan en color rojo la cantidad de
personas cuyas respuestas se encuentran fuera del promedio general de los

encuestados, o bien, al limite de este.

Facilidad para comunicarse con los funcionarios en las oficinas durante teletrabajo colectivo
Vicerrectoria de Administracion, ITCR
Aiio 2020

Direccion VAD GTH FC APRO GASEL

Opcién Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual
Muy deficiente 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Deficiente 0 0,00% 2 3,64% =~ 5 13,95% 3 6,25% 0 0,00%
Aceptable 4 9,52% 5 9,09% 6 13,95% 6 12,50% 3 10,71%
Bueno 5 11,90% 7 12,73% 6 13,95% 3 6,25% 7 25,00%
Muy Bueno 11 26,19% 12 21,82% 8 18,60% 15 31,25% 11 39,29%
No Aplica 22 52,38% 29 52,73% 17 39,53% 21 43,75% 7 25,00%

TOTAL T 42 P 1000% T 55 T 10000% T 43 T 1000% © 48 " 100,00% " 28 " 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

4. Al ser consultados sobre la facilidad para acceder a la informacién en

la_pagina web institucional del departamento evaluado, la mayoria de las

respuestas se centraron en las opciones de “aceptable, bueno y muy bueno”. No
se puede omitir, que un porcentaje representativo de personas seleccionaron la

opcion de respuesta “No aplica”, sin conocer las razones de su escogencia.

Al realizar el analisis con base en la cantidad de usuarios, es decir, en el

valor relativo y no en el valor porcentual, se resaltan en color rojo la cantidad de
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personas cuyas respuestas se encuentran fuera del promedio general de los

encuestados, o bien, al limite de este.

Facilidad para acceder a la informacion en la pagina web institucional durante el teletrabajo colectivo
Vicerrectoria de Administracién, ITCR

Ao 2020
Direccion VAD GTH FC APRO GASEL

Opcién Valor relativo Valorgorcentual Valor relativo Valor Eorcentual Valor relativo Valor Eorcentual Valor relativo Valorgorcentual Valor relativo Valorgorcentual
Muy deficiente 0 0,00% 0 0,00% 1 2,33% 1 2,08% 0 0,00%
Deficiente 2 4,76% 5 =k 909% 4 9 930% 5 B 1042% 0 0,00%
Aceptable 5 11,90% 8 14,55% 5 11,63% 9 18,75% 3 10,71%
Bueno 10 23,81% 15 27,27% 12 27,91% 8 16,67% 10 35,71%
Muy Bueno 16 38,10% 14 25,45% 8 18,60% 8 16,67% 6 21,43%
No Aplica 9 21,43% 13 23,64% 13 30,23% 17 35,42% 9 32,14%

TOTAL T 42 T 100,00% 55 T 100,00% © 43 T 100,00% © 48 T 100,00% " 28 T 100,00%

5. Al ser consultados sobre el nivel de claridad y suficiencia de la

informacion disponible en la pagina en institucional del departamento evaluado,

la mayoria de las respuestas se centraron en las opciones de “aceptable, bueno

y muy bueno”. No se puede omitir, que un porcentaje representativo de personas

seleccionaron la opcidn de respuesta No aplica, sin conocer las razones de su

escogencia.

Al realizar el analisis con base en la cantidad de usuarios, es decir, en el

valor relativo y no en el valor porcentual, se resaltan en color rojo la cantidad de

personas cuyas respuestas se encuentran fuera del promedio general de los

encuestados, o bien, al limite de este.

Nivel de claridad y suficiencia de la informacion disponible en la pagina web
Vicerrectoria de Administracion, ITCR
Ao 2020
Direccion VAD GTH FC APRO GASEL

Opcion Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual
Muy deficiente 2 4,76% 0 0,00% 1 2,33% 2 4,17% 0 0,00%
Deficiente 3 ~h 7,14% 5 & 909% 4 =B 930% 3 B 625% 1 3,57%
Aceptable 3 7,14% 8 14,55% 6 13,95% 8 16,67% 4 14,29%
Bueno 10 23,81% 12 21,82% 9 20,93% 6 12,50% 7 25,00%
Muy Bueno 12 28,57% 15 27,27% 7 16,28% 8 16,67% 6 21,43%
No Aplica 12 28,57 % 15 27,27% 16 37,21% 21 43,75% 10 35,71%

TOTAL 42 ¥ 100,0% F 55 ' 100,00% * 43 ¥ 100,00% * 48 ¥ 100,0% 28 100,00%

Fuente: Encuesta 2020
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6. Al ser consultados sobre el nivel actualizacion de la informacion

disponible en la pagina web institucional del departamento evaluado, la mayoria

de las respuestas se centraron en las opciones de “aceptable, bueno y muy
bueno”. No se puede omitir, que un porcentaje representativo de personas
seleccionaron la opcidn de respuesta No aplica, sin conocer las razones de su

escogencia.

Al realizar el analisis con base en la cantidad de usuarios, es decir, en el
valor relativo y no en el valor porcentual, se resaltan en color rojo la cantidad de
personas cuyas respuestas se encuentran fuera del promedio general de los

encuestados, o bien, al limite de este.

Nivel de actualizacion de la informacion en la pagina web institucional durante el teletrabajo colectivo
Vicerrectoria de Administracion, ITCR

Ao 2020
Direccion VAD GTH FC APRO GASEL

Opcién Valor relativo  Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual
Muy deficiente 1 2,38% 0 0,00% 0 0,00% 2 4,17% 0 0,00%
Deficiente 3 B 7149 4 B 707% 5 B 11,63% 6 P 12,50% 1 3,57%
Aceptable 5 11,90% 8 14,55% 7 16,28% 5 10,42% 2 7,14%
Bueno 9 21,43% 15 27,27% 7 16,28% 6 12,50% 9 32,14%
Muy Bueno 13 30,95% 13 23,64% 8 18,60% 8 16,67% 6 21,43%
No Aplica 11 26,19% 15 27,27% 16 37,21% 21 43,75% 10 35,71%

TOTAL _© 42 F 1000% T 55 T 100,00% " 43 " 100,00% © 48 T 10001% © 28 T 100,0%

Fuente: Encuesta 2020

7. Al ser consultados sobre el tiempo de espera en la respuesta dada a

través de plataformas electrénicas como zoom, Microsoft Teams o Skype

empresarial, la mayoria de las respuestas se centraron en las opciones de

“aceptable, bueno y muy bueno”.

Al realizar el analisis con base en la cantidad de usuarios, es decir, en el
valor relativo y no en el valor porcentual, se resaltan en color rojo la cantidad de
personas cuyas respuestas se encuentran fuera del promedio general de los

encuestados, o bien, al limite de este.
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Valoracion del tiempo de espera en la respuesta dada a través de plataformas electronicas durante teletrabajo colectivo
Vicerrectoria de Administracién, ITCR

Afio 2020
Direccién VAD GTH FC APRO GASEL
Opcién Valor relativo  Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual
Muy deficiente 1 2,38% 0 0,00% 1 2,33% 2 4,17% 0 0,00%
Deficiente 1 238% B 5 9,09% 2 4,65% 2 417% 1 3,57%
Aceptable 1 2,38% 9 16,36% 7 16,28% 7 14,58% 2 7,14%
Bueno 12 28,57% 16 29,09% 11 25,58% 10 20,83% 8 28,57%
Muy Bueno 20 47,62% 13 23,64% 14 32,56% 20 41,67% 11 39,29%
No Aplica 7 16,67% 12 21,82% 8 18,60% 7 14,58% 6 21,43%
TOTAL ' 42 P 100,00% ' 55 ¥ 100,00% " 43 " 100,00% " 48 ¥ 100,00% " 28 ¥ 100,00%
Fuente: Encuesta 2020
8. Al ser consultados sobre el tiempo de espera en la respuesta dada a
través del correo electrénico, la mayoria de las respuestas se centraron en las
H “* ”
opciones de “aceptable, bueno y muy bueno”.
Al realizar el analisis con base en la cantidad de usuarios, es decir, en el
valor relativo y no en el valor porcentual, se resaltan en color rojo la cantidad de
personas cuyas respuestas se encuentran fuera del promedio general de los
encuestados, o bien, al limite de este.
Valoracion del tiempo de espera en la respuesta dada a través de correo institucional durante el teletrabajo colectivo
Vicerrectoria de Administracion, ITCR
Afio 2020
Direccién VAD GTH FC APRO GASEL
Opcién Valor relativo  Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual
Muy deficiente 2 4,76% 1 1,82% 2 465% B 5 10,42% 0 0,00%
Deficiente 2 476% B 11 20,00% B 3 6,98% 2 4,17% 1 3,57%
Aceptable 3 7.14% 6 10,91% 10 23,26% 9 18,75% 3 10,71%
Bueno 10 23,81% 20 36,36% 10 23,26% 15 31,25% 8 28,57%
Muy Bueno 24 57,14% 16 29,09% 15 34,88% 17 35,42% 16 57,14%
No Aplica 1 2,38% 1 1,82% 3 6,98% 0 0,00% 0 0,00%
TOTAL __ © 42 " 100,0% T 55 " 100,00% "~ 43 " 100,0% T 48 T 100% T 28 " 100,0%

Fuente: Encuesta 2020

9. Al ser consultados sobre el nivel de cortesia y educacion dado por el

personal del Departamento evaluado durante el teletrabajo colectivo, la mayoria

de las respuestas se centraron en las opciones de “aceptable, bueno y muy
bueno”. Cabe resaltar que la mayor cantidad de respuestas se centraron en la

opcion “muy bueno”.
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Sobre la atencion de personal

Cortesia y educacion dada por el personal durante teletrabajo colectivo

Vicerrectoria de Administracion, ITCR

Aio 2020
Direccion VAD GTH FC APRO GASEL

Opcién Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual
Muy deficiente 1 2,38% 0 0,00% 0 0,00% 1 2,08% 0 0,00%
Deficiente 0 0,00% 2 3,64% 1 2,33% 0 0,00% 0 0,00%
Aceptable 3 7,14% 6 10,91% 4 9,30% 7 14,58% 2 7,14%
Bueno 9 21,43% 10 18,18% 10 23,26% 7 14,58% 7 25,00%
Muy Bueno 27 64,29% 36 65,45% 27 62,79% 33 68,75% 17 60,71%
No Aplica 2 4,76% 1 1,82% 1 2,33% 0 0,00% 2 7,14%

TOTAL T 42 ¥ 100,00% ' 55 T 100,00% T 43 ¥ 100,01% T 48 F 100,0% P28 F100,0%

10. Al ser consultados sobre si se gestiond adecuadamente el
requerimiento por el que se contacté al Departamento, la mayoria de las
respuestas se centraron en las opciones de “aceptable, bueno y muy bueno”.
Al realizar el analisis con base en la cantidad de usuarios, es decir, en el

valor relativo y no en el valor porcentual, se resaltan en color rojo la cantidad de

personas cuyas respuestas se encuentran fuera del promedio general de los

encuestados, o bien, al limite de este.

Gestion adecuada del requerimiento por el cual contacté al Departamento durante el teletrabajo colectivo
Vicerrectoria de Administracion, ITCR
Ao 2020
Direccién VAD GTH FC APRO GASEL

Opcion Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual
Muy deficiente 1 2,38% B 4 7,27% 1 2,33% 1 2,08% 1 3,57%
Deficiente 1 2,38% > 4 7,27% =~ 5 11,63% B 4 8,33% 1 3,57%
Aceptable 4 9,52% 9 16,36% 5 11,63% 5 10,42% 3 10,71%
Bueno 10 23,81% 20 36,36% 11 25,58% 16 33,33% 7 25,00%
Muy Bueno 26 61,90% 17 30,91% 21 48,84% 22 45,83% 16 57,14%

No Aplica 0 0,00% 1 1,82% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%

TOTAL T 42 P 1000% T 55 T 100,00% " 43 T 1000% © 48 T 1000% " 28 T 100.0%

Fuente: Encuesta 2020

11. Al ser consultados sobre la resolucidn satisfactoria de la solicitud,

requerimiento o problema por el que se contacté al Departamento, la mayoria de

las respuestas se centraron en las opciones de “aceptable, bueno y muy bueno”.

Al realizar el analisis con base en la cantidad de usuarios, es decir, en el

valor relativo y no en el valor porcentual, se resaltan en color rojo la cantidad de

personas cuyas respuestas se encuentran fuera del promedio general de los

encuestados, o bien, al limite de este.
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Sobre la resolucion de la solicitud, requerimiento o problema
dada por el personal del Departamento durante teletrabajo colectivo
Vicerrectoria de Administracion, ITCR

Afo 2020
Direccién VAD GTH FC APRO GASEL

Opcién Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual
Muy deficiente 1 2,38% B 5 9,09% 1 2,33% 1 2,08% 1 3,57%
Deficiente 2 4,76% ~ 3 5,45% ~ 5 11,63% 3 6,25% 1 3,57%
Aceptable 5 11,90% 9 16,36% 5 11,63% 7 14,58% 1 3,57%
Bueno 11 26,19% 19 34,55% 12 27,91% 15 31,25% 12 42,86%
Muy Bueno 23 54,76% 19 34,55% 19 44,19% 22 45,83% 13 46,43%
No Aplica 0 0,00% 0 0,00% 1 2,33% 0 0,00% 0 0,00%

TOTAL T 42 P 1000% T 55 T 100,00% * 43 T 1000% © 48 T 1000% " 28 " 100,00%

Fuente: Encuesta 2020

12. Al _solicitar _la_valoracion global del servicio brindado por el
Departamento durante el periodo de teletrabajo colectivo, la mayoria de las

respuestas se centraron en las opciones de “aceptable, bueno y muy bueno”.

Al realizar el analisis con base en la cantidad de usuarios, es decir, en el
valor relativo y no en el valor porcentual, se resaltan en color rojo la cantidad de
personas cuyas respuestas se encuentran fuera del promedio general de los

encuestados, o bien, al limite de este.

Valoracion global del servicio brindado por el Departamento durante el teletrabajo colectivo
Vicerrectoria de Administracion, ITCR

Aiio 2020
Direccién VAD GTH FC APRO GASEL

Opcién Valor relativo  Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual Valor relativo Valor porcentual
Muy deficiente 0 0,00% ~p 3 5,45% 0 0,00% i 2,08% 1 3,57%
Deficiente 2 476% =9 3 5,45% =~ 5 13,95% 3 6,25% 0 0,00%
Aceptable 4 9,52% 8 14,55% 6 13,95% 6 12,50% 3 10,71%
Bueno 14 33,33% 25 45,45% 14 32,56% 18 37,50% 9 32,14%
Muy Bueno 22 52,38% 16 29,09% 17 39,53% 20 41,67% 15 53,57%
No Aplica 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%

TOTAL T 42 T 100,0% T 55 T 100,00% 43 T 1000% 48 T 100,00% " 28 T 100,0%

Fuente: Encuesta 2020
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Capitulo IV Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

1.El nivel de percepcidén de las jefaturas en cuanto a la facilidad para
comunicarse por medio de plataformas electréonicas con los Departamentos
durante el teletrabajo colectivo es satisfactorio, dado que el mayor nivel de
respuestas se centré en las opciones “muy bueno y bueno”. Se destaca como
punto de mejora un porcentaje fuera del promedio de respuestas dadas, para los

Departamentos de Gestion de Talento Humano y Financiero Contable.

2. El nivel de percepcion de las jefaturas en cuanto a la facilidad para
comunicarse por medio del correo electrénico, con los Departamentos durante el
teletrabajo colectivo es satisfactorio, dado que el mayor nivel de respuestas se
centrd en las opciones “muy bueno y bueno”. Se destaca como punto de mejora
un porcentaje fuera del promedio de respuestas dadas, para los Departamentos

de Gestion de Talento Humano y Aprovisionamiento.

3. La mayoria de los encuestados, no utilizaron la opcion de comunicarse
con los funcionarios que se encontraban laborando de manera presencial en las
oficinas. Quienes si utilizaron esta modalidad de contacto con los
Departamentos, catalogaron la facilidad para hacerlo como “muy buena y
buena”. Se destaca como punto de mejora un porcentaje fuera del promedio de

respuestas dadas, para el Departamento de Financiero Contable.

4. El nivel de percepcion de las jefaturas encuestadas en cuanto a la
facilidad para acceder a la informacién del Departamento o Unidad en la pagina
web institucional fue satisfactorio, dado que la mayor cantidad de quienes si
emitieron respuesta lo catalogaron como “muy bueno o bueno”. Se destaca como
punto de mejora un porcentaje fuera del promedio de respuestas dadas, para el
Departamento de Gestion de Talento Humano, Financiero Contable vy

Aprovisionamiento.

5. La percepcidn de las jefaturas en cuanto al nivel claridad y suficiencia
de la informacion contenida en la pagina web institucional de cada uno de los

departamentos bajo estudio, fue satisfactoria dado que la mayor cantidad de
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quienes si emitieron respuesta lo catalogaron como “muy bueno o bueno”. Se
destaca como punto de mejora un porcentaje fuera del promedio de respuestas
dadas, para el Departamento de Gestion de Talento Humano, Financiero

Contable, Aprovisionamiento y Direccion de la Vicerrectoria de Administracion.

6. La percepcion de las jefaturas en cuanto al nivel de actualizacién de la
informacion contenida en la pagina web institucional de cada uno de los
departamentos bajo estudio fue satisfactoria dado que la mayor cantidad de
quienes si emitieron respuesta lo catalogaron como “muy bueno o bueno”. Se
destaca como punto de mejora un porcentaje fuera del promedio de respuestas
dadas, para el Departamento de Gestion de Talento Humano, Financiero

Contable, Aprovisionamiento y Direccion de la Vicerrectoria de Administracion.

7. La valoracién de las jefaturas en cuanto al tiempo de espera en la
respuesta dada por medio de plataformas electronicas fue satisfactoria, dado que
la mayor cantidad de quienes si emitieron respuesta lo catalogaron como “muy
bueno o bueno”. Se destaca como punto de mejora un porcentaje fuera del
promedio de respuestas dadas, para el Departamento de Gestion de Talento

Humano.

8. La valoracién de las jefaturas en cuanto al tiempo de espera en la
respuesta dada por medio de correo electronico fue satisfactoria, dado que la
mayor cantidad de quienes si emitieron respuesta lo catalogaron como “muy
bueno o bueno”. Se destaca como punto de mejora un porcentaje fuera del
promedio de respuestas dadas, para el Departamento de Gestion de Talento

Humano, Financiero Contable y Aprovisionamiento.

9. La percepcion de las jefaturas hacia la atencion cortés y educada del
personal de los Departamentos bajo estudio fue satisfactoria, dado que la mayor
cantidad de respuestas la catalogaron como “muy buena” seguido de la opcidn

“buena”.

10. El nivel de gestién por el cual las jefaturas contactaron a los
departamentos bajo estudio, fue catalogado como satisfactorio dado que la
mayor cantidad de opiniones se centran en “muy buenas y buenas”. Se destaca

como punto de mejora un porcentaje fuera del promedio de respuestas dadas,
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para el Departamento de Gestion de Talento Humano, Financiero Contable y

Aprovisionamiento.

11. La percepcidon de las jefaturas en cuanto a la satisfaccion con la
resolucion dada a la solicitud, requerimiento o problema, fue satisfactoria dado
que la mayor cantidad de opiniones se centran en “muy buenas y buenas”. Se
destaca como punto de mejora un porcentaje fuera del promedio de respuestas
dadas, para el Departamento de Gestion de Talento Humano, Financiero

Contable y Aprovisionamiento.

12. En cuanto a la valoracion global de las jefaturas al servicio brindado
bajo la modalidad de teletrabajo colectivo, ésta es considerada satisfactoria dado
que la mayor cantidad de opiniones se centran en las opciones “muy buenas,
buenas y aceptable”. Se destaca como punto de mejora un porcentaje fuera del
promedio de respuestas dadas, para el Departamento de Gestion de Talento

Humano, Financiero Contable y Aprovisionamiento.

13. Existen datos que si bien, estadisticamente no se encuentran dentro
de los porcentajes mas representativos del nivel de respuestas de esta
investigacion, son importante analizarlos con el fin de plantear mejoras en la
variable evaluada para cada uno de los Departamentos. En este punto se
respalda lo indicado cada vez que se menciono: “se destaca como punto de

mejora...”

14. En cuanto a las sugerencias y recomendaciones de las jefaturas
usuarias de los servicios ofrecidos bajo la modalidad de teletrabajo colectivo, se
concluye que un porcentaje importante de ellas se centran en aspectos propios
a los procesos en los Departamentos y no a una condicion asociada a la

modalidad de teletrabajo.

15. Las recomendaciones o sugerencias por Departamento, se pueden
consultar en el apartado de analisis de resultados por Departamento de este

Informe.
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Otras conclusiones

16. Durante el 2020, la modalidad de teletrabajo colectivo se implemento
en el Instituto Tecnolégico de Costa Rica por una condicién de salubridad
mundial, lo cual implicé tomar decisiones en el corto plazo por el estado de
emergencia, sin que en muchos casos se hubiera planificado las estrategias para

teletrabajar y atender a los usuarios internos y externos.

17. El teletrabajar implica cambios para todos los involucrados en los
procesos. Para la implementacion del teletrabajo colectivo del afio 2020, no
necesariamente todos los actores estaban preparados con condiciones de
espacios fisicos adecuados, mobiliario ergonémico, condiciones tecnoldgicas
aptas, aspectos psicosociales previamente abordados, que permitieran atender

sus funciones de manera eficiente.

18. A pesar de la condicion de emergencia por el Covid-19 y la necesidad
de realizar teletrabajo de manera colectiva, todos los servicios de la Vicerrectoria
de Administracion se continuaron brindando de manera normal, sin que se

desatendiera alguno de ellos.

19. Los Departamentos cuyos funcionarios no contaban con funciones
teletrabajables, realizaron sus funciones de manera presencial y se garantizé

que en todos los Departamentos se brindara la atencion al publico requerida.

20. Las jefaturas encuestadas, directores y coordinadores, demandan
agilidad en los procesos y en la atencion de sus necesidades, independiente de

la modalidad de trabajo bajo la cual la institucion se desempernie.

21. La disponibilidad de plataformas electronicas durante el desarrollo del
teletrabajo es fundamental para lograr una comunicacion fluida, aunado de una

buena capacitacion para quienes la utilizan.
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Recomendaciones

1. Socializar los resultados de este estudio con los Departamentos
evaluados, con el fin de que sean considerados como un insumo para

realimentar su funcion e identificar puntos de mejora.

2. Definir, a nivel de cada dependencia evaluada, acciones en el corto,
mediano y largo plazo, para mejorar el desempefio bajo la modalidad de
teletrabajo, tomando al menos como base las variables contempladas en este

estudio.

3. Generar espacios para compartir experiencias o metodologias exitosas
identificadas durante el teletrabajo colectivo, que ayuden a otras personas

funcionarias en su desempefio.

4. A nivel institucional se debe trabajar en un cambio de cultura
organizacional enfocandose en las implicaciones del teletrabajo, tanto para

jefaturas como para colaboradores.

5. Coordinar con las instancias responsables en la Institucion para
fomentar el desarrollo de competencias virtuales de trabajo que permiten una

practica exitosa del mismo:
 Habilidad para trabajar de forma auténoma, proactividad e iniciativa.
» Capacidad para tomar decisiones.
» Adaptacion al cambio.
* Orientacion a resultados.
* Disciplina, autoregulacion.
» Capacidad de gestionar la comunicacion en ambientes virtuales.
 Auto gestion del tiempo y planificacion.
» Capacidad para conciliar la vida familiar y laboral.

* Autocuidado el tema de seguridad ocupacional

6. Garantizar en cada uno de los Departamentos adscritos a la
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Vicerrectoria de Administracion, la atencion del usuario interno, asi como del
usuario externo, al considerarse que no se cuenta con lineas telefénicas

institucionales habilitadas en los espacios de teletrabajo.

7. Cada jefatura debe velar por una atencién y orientacion satisfactoria de
los usuarios, para lo cual se debe garantizar que quien se encuentre
atendiéndolo, via telefénica o de manera presencial, conozca sobre los procesos

internos del Departamento de manera clara y precisa.

8. Revisar de manera perioddica y adecuar el contenido de la pagina web
institucional de cada uno de los departamentos de manera tal que sea
considerada una herramienta util en la atencidén de dudas o requerimientos de

los usuarios.
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Anexos

Ver Anexo N°1. Listado de Directores

F 5 NOMBRE RHPdescpuesto CFdescripcion
500600297 ABDELNOUR ESQUIVEL ANA Director (a) Ejecutivo (a) CP4 DIRECCION DE PROYECTOS

E11080517 ALCAZAR VILLALOBOS JUAN PABLO Director (a) Ejecutivo (a) ASESORIA LEGAL

E08500771 ALVARADO CORDERO RONALD GERARDO Director (a) Ejecutivo (a) ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ﬁ05270618 ALVARADO RETANA JEANNETTE ELENA Director (a) Ejecutivo (a) ESCUELA DE ARQUITECTURA Y URBANISMO
503730890 ALVAREZ SALAZAR ISIDRO FREDDY Auditor (a) Interno (a) AUDITORIA INTERNA

ﬁ08510999 ARAYA RODRIGUEZ LISANDRO Director (a) Ejecutivo (a) CP3 ESCUELA DE INGENIERIA ELECTROMECANICA
FLO6930414 ARIAS AGUILAR DAGOBERTO Director (a) Ejecutivo (a) CP4 EDITORIAL TECNOLOGICA

ﬁ08700739 ARTAVIA GRANADOS XINIA Director (a) Ejecutivo (a) DEPARTAMENTO DE TRABAJO SOCIAL Y SALUD
ﬁ09730190 BLANCO BENAMBURG RANDALL Director (a) Ejecutivo (a) CP3 ESCUELA DE MATEMATICA

'401460933 BONILLA RODRIGUEZ RONALD ALBERTO Director (a) de Centro Académico DIRECCION CAMPUS TECNOLOGICO LOCAL SAN JOSE
%03340484 CALDERON MORA KATHYA ISABEL Director (a) Ejecutivo (a) APROVISIONAMIENTO

ﬁ05180137 CARVAJAL MORALES JUAN CARLOS Director (a) Ejecutivo (a) CP3 CENTRO DE VINCULACION

ﬁ10700376 CAVERO QUESADA ANDREA MARCELA Director (a) Ejecutivo (a) DATIC

ﬁ08130657 CENTENO LOPEZ MANUEL ADOLFO Director (a) Ejecutivo (a) ADMINISTRACION DE MANTENIMIENTO

ﬁ08070687 CESPEDES OBANDO FRANCISCO Director (a) Ejecutivo (a) ESCUELA DE IDIOMAS Y CIENCIAS SOCIALES
ﬁ09280685 CHAVERRI QUIROS OSCAR ALBERTO Director (a) Ejecutivo (a) ESCUELA DE CIENCIA E ING. DE LOS MATERIALES
ﬁ12040525 CORDERO MEZA HAROLD Director (a) Ejecutivo (a) ESCUELA INGENIERIA PRODUCCION INDUSTRIAL
ﬁ07360377 CORTES MORALES ROBERTO Director (a) Ejecutivo (a) CP3 ESCUELA INGENIERIA EN COMPUTACION
ﬁ12930473 COY HERRERA RICARDO ELIAS Director (a) Ejecutivo (a) ESCUELA DE QUIMICA

!303440456 DELGADO MONTOYA WILLIAM GERARDO Director (a) Ejecutivo (a) CP3 CENTRO DESARROLLO ACADEMICO

'800800796 GUILLEN GIRON TEODOLITO Director (a) Ejecutivo (a) CP3 DIRECCION DE POSGRADO

%01860044 GUZMAN OVARES MARCELA Director (a) Ejecutivo (a) CP3 DIRECCION DE PROYECTOS

ﬁ09970678 HERNANDEZ JIMENEZ MARIA TERESA Director (a) Ejecutivo (a) DEPARTAMENTO ORIENTACION Y PSICOLOGIA
!302730464 HERNANDEZ RIVERA MIGUEL ANGEL Director (a) Ejecutivo (a) CP3 ESCUELA INGENIERIA ELECTRONICA

%03050304 JUAREZ GUIDO MARCO ANTONIO Director (a) Ejecutivo (a) ESCUELA CIENCIAS NATURALES Y EXACTAS
501580657 LACY MORA GERARDO Director (a) Ejecutivo (a) ESCUELA DE FISICA

503990803 LOPEZ VILLEGAS OSCAR GERARDO Director (a) de Sede Regional CP4 DIRECCION DE CAMPUS TECNOLOGICO LOCAL SAN CARLOS
!302270168 MATA MENA LUIS GERARDO Director (a) Ejecutivo (a) OFICINA DE INGENIERIA

502850740 MENESES GUILLEN LAURA NATALIA Director (a) Ejecutivo (a) DEPARTAMENTO SERVICIOS BIBLIOTECARIOS
ﬁ08880110 MEONO MARTIN ANA MARICELA Director (a) Ejecutivo (a) DEPARTAMENTO DE CLINICA DE ATENCION INTEGRAL EN SALUD
602490503 MEZA MONTOYA ALEJANDRO Director (a) Ejecutivo (a) CP4 ESCUELA INGENIERIA FORESTAL

501770725 MIRANDA FAJARDO JEAN CARLOS Director (a) de Centro Académico CENTRO ACADEMICO DE LIMON DOCENCIA (F.ESPECIFICO)
602370850 NAVARRO GARRO RAFAEL ALFONSO Director (a) Ejecutivo (a) ESCUELA ING. SEGURIDAD LABORAL E HIGIENE AMBIENTAL
%02690814 NAVARRO SERRANO HUGO EDUARDO Director (a) Ejecutivo (a) CP3 ESCUELA INGENIERIA EN CONSTRUCCION
504730921 PEREIRA ARROYO LUIS ROBERTO Director (a) de Centro Académico CP3 DIRECCION VICERRECTORIA DOCENCIA

ﬁ06040806 QUESADA MURILLO ANA DAMARIS Director (a) Ejecutivo (a) Secretaria CI SECRETARTA DEL CONSEJO INSTITUCIONAL
E05440581 ROA GUTIERREZ FLORIA LUPITA Director (a) Ejecutivo (a) CP4 DIRECCION COOPERACION

!.-L0660054l ROBLES ROJAS CARLOS HUMBERTO Director (a) Ejecutivo (a) ESCUELA DE AGRONEGOCIOS

603100745 RODRIGUEZ MORA HANNIA Director (a) Ejecutivo (a) CP3 DEPARTAMENTO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
602520671 ROJAS MOYA GUSTAVO Director (a) Ejecutivo (a) ESCUELA INGENIERIA EN CONSTRUCCION
'900940369 ROJAS RODRIGUEZ GEOVANNI LEONEL Director (a) Ejecutivo (a) DEPARTAMENTO ADMISION Y REGISTRO

!.-L083306ll SALAZAR ARRIETA NOIDY ILIANA Director (a) Ejecutivo (a) DEVESA SAN CARLOS

ﬁ11590854 SALAZAR DIAZ RICARDO Director (a) Ejecutivo (a) DIRECCION VICERRECTORIA INVESTIGACION Y EXTENSION
603740416 SANCHEZ SANABRIA JOSE ANTONIO Director (a) Ejecutivo (a) PLANIFICACION INSTITUCIONAL

%11730397 SANCHO MARTINEZ LAURA KARINA Director (a) Ejecutivo (a) DEPTO. DE CULTURA Y DEPORTE

!.-L04970826 VILLARREAL CASTRO MILTON Director (a) de Centro Académico CP4 ESCUELA AGRONOMIA SAN CARLOS

§O3150233 WATSON ARAYA SILVIA ELENA Director (a) Ejecutivo (a) FINANCIERO CONTABLE

605500021 ZUNIGA CARVAJAL MILDRED LILLIANA Director (a) Ejecutivo (a) CP3 DIRECCION DEPTO. ADMINISTRATIVO S.C.
503870183 CARMONA PINEDA MAIRIM Profesor (a) Asociado (a) ESCUELA CIENCIAS SOCIALES

%03280111 GUZMAN ARIAS ISABEL Profesor (a) Asociado (a)



Anexo N°2. Listado de coordinadores

5 NOMBRE RHPdescpuesto CFdescripcion
05270618 Profesor (a) ESCUELA DE ARQUITECTURA Y URBANISMO
05460734 Profesor (a) Asociado (a) ESCUELA DE BIOLOGIA
05870907 Profesional en Bibliotecologia DEPARTAMENTO SERVICIOS BIBLIOTECARIOS
06130938 Profesor (a) Asociado (a) ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
06350283 Auditor (a) AUDITORIA INTERNA
06440922 Profesor (a) ESCUELA INGENIERIA EN COMPUTACION
07250821 Profesional en Asesoria Estudiantil DIRECCION DE RECTORIA
07300501 Profesor (a) Asociado (a) ESCUELA DE QUIMICA
07690331 Profesor (a) ESCUELA AGRONOMIA SAN CARLOS
07750599 Profesor (a) Asociado (a) AREA LIC.ING.EN MECATRONICA
08070687 Profesor (a) ACTIVIDADES DE EXTENSION
08380044 Profesional en Bibliotecologia DEPARTAMENTO SERVICIOS BIBLIOTECARIOS
09230519 Profesor (a) ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
09800481 Profesor (a) DEPTO. DE CULTURA Y DEPORTE
09970678 Profesional en Asesoria Estudiantil ASAMBLEA INSTITUCIONAL REPRESENTATIVA
10280649 Profesor (a) ESCUELA INGENIERIA EN COMPUTACION
10320841 Profesor (a) ESCUELA DE MATEMATICA
11090988 Profesor (a) INGENIERIA EN COMPUTACION - SAN JOSE
11360483 Profesor (a) ESCUELA DE CIENCIA E ING. DE LOS MATERIALES
11730397 Profesor (a) DIRECCION VICERRECTORIA DOCENCIA
13930726 Asistente de Administracién 2 ARCHIVO Y COMUNICACION
13940453 Profesional en Tecnologias de Informacién y C UNIDAD TEC DIGITAL
04760687 Técnico (a) en Administracién SERVICIOS GENERALES SAN CARLOS
04940452 Profesional en Gestién Cooperacién o Proyecto DIRECCION DE CAMPUS TECNOLOGICO LOCAL SAN CARLOS
04980824 Asistente en Bibliotecologia 2 DEVESA SAN CARLOS
05180561 Técnico (a) en Administracién DIRECCION DEPTO. ADMINISTRATIVO S.C.

205270338 Profesor (a) DEPTO. DE CULTURA Y DEPORTE
05520620 Técnico de Laboratorio ESCUELA DISENO INDUSTRIAL
06100425 Profesional en Administracién DIRECCION CAMPUS TECNOLOGICO LOCAL SAN JOSE
02280606 Profesor (a) DEPTO. DE CULTURA Y DEPORTE
02430325 Profesor (a) ADMINISTRACION DE EMPRESAS SAN JOSE
02430819 Profesional en Ingenieria y Arquitectura UNIDAD OBRAS CIVILES
02520671 Profesor (a) ACTIVIDADES DE EXTENSION
02570983 Profesor (a) ESCUELA INGENIERIA EN COMPUTACION
02590360 Profesional en Administracién FINANCIERO CONTABLE
02650976 Auditor (a) AUDITORIA INTERNA
02680404 Profesor (a) ADMINISTRACION DE EMPRESAS - CENTRO ACAD. DE LIMON (F.PROPIO
02710189 Profesor (a) ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
02750111 Profesional en Comunicacién UNIDAD DE PUBLICACIONES
03090526 Profesional en Administracién FINANCIERO CONTABLE
03190312 Profesional en Administracién FINANCIERO CONTABLE
03270754 Profesional en Administracién APROVISIONAMIENTO
03300289 Profesor (a) Catedratico (a) ESCUELA INGENIERIA EN CONSTRUCCION
03440350 Técnico (a) en Administracién TRANSPORTES
03450268 Profesor (a) Asociado (a) ESCUELA DE INGENIERIA ELECTROMECANICA
03470505 Profesor (a) DIRECCION DE PROYECTOS
03490836 Profesional en Administracién PLANIFICACION INSTITUCIONAL
03580367 Profesional en Administracién PLANIFICACION INSTITUCIONAL
03600380 Profesor (a) ESCUELA INGENIERIA ELECTRONICA
03610170 Técnico (a) en Administracién APROVISIONAMIENTO
03670552 Profesor (a) ESCUELA INGENIERIA PRODUCCION INDUSTRIAL
03960335 Profesional en Administracién DEPARTAMENTO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
04150544 Profesional en Administracién DEPARTAMENTO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
04220821 Oficial de Seguridad 3 VIGILANCIA
401140276 Profesor (a) ESCUELA AGRONOMIA SAN CARLOS
03030892 Profesor (a) Asociado (a) BACH. ING. EN COMPUTACION. SAN CARLOS
03240756 Conserje CONSERJERIA
Regente UNIDAD INTEGRADA (AMBIENTE CALIDAD Y SEGURIDAD LABORAL)
601630218 Técnico (a) en Administracién RESTAURANTE
01450546 Profesor (a) PRODUCCION INDUSTRIAL CENTRO ACAD. DE LIMON (F. ESPECIFICOS)
01720561 Profesor (a) INGENIERIA EN COMPUTACION CENTRO ACAD. LIMON (F.ESPECIFICO)
800810442 Profesor (a) Catedratico (a) ESCUELA AGRONOMIA SAN CARLOS
801060561 Profesor (a) AREA DE ADMON DE TECNOLOGIAS DE INFORMAC

900560478 Profesor (a)

ADMINISTRACION DE EMPRESAS SAN JOSE

901060052 Profesor (a)

ESCUELA CIENCIAS SOCIALES

03200178200 Profesor (a)

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
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Apéndices

Apéndice A: Diseio de encuesta

Tecnologico
de Costa Rica

Sistema de

ENCUESTAS

Encuesta de satisfaccion de usuarios de la Vicerrectoria de Administracion (Modalidad Teletrabajo)

Ayudenos a mejorar el funcionamiento de los servicios ofrecidos por los Departamentos adscritos a esta Vicerrectoria, bajo la
modalidad de teletrabajo.

En esta ocasién se evaluara el servicio brindado por las siguientes dependencias:

Direccién de Vicerrectoria de Administracion
Departamento de Gestién de Talento Humano
Departamento Financiero Contable

Departamento de Aprovisionamiento

Unidad Institucional de Gestién Ambiental y Seguridad

Por favor, complete este breve cuestionario anénimo y coméntenos cdmo valora nuestros servicios bajo esta modalidad y qué
espera de él.

Siguiente »

Salir y borrar la encuesta

Sistema de Encuestas
9 DATIC
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Tecnologico
de Costa Rica

Sistema de

ENCUESTAS

Encuesta de satisfaccion de usuarios de la Vicerrectoria de Administracion (Modalidad Teletrabajo)

0% ( ) 100%

DIRECCION DE VICERRECTORIA DE ADMINISTRACION

Conteste de acuerdo con la siguiente escala de valores:
1 - Muy deficiente
2 - Deficiente
3 - Aceptable
4 - Bueno
5 - Muy Bueno
NA - No aplica

* (Ha hecho uso de los servicios de la Direccién de la Vicerrectoria de Administracion bajo la modalidad de teletrabajo?

Si O No

* ¢(Por cual tramite ha contactado a la Direccion de la Vicerrectoria de Administracién, durante el periodo de teletrabajo
Colectivo aplicado en la Institucion producto de la Pandemia por COVID-19?

(Como valora el servicio ofrecido por esta Direccion bajo la modalidad de teletrabajo?

* (Le ha resultado ficil comunicarse con el personal de la Direccion?

1 2 3 4 5 NA
Por plataformas
electrénicas como
Microsoft Teams, Skype =~ = =
Empresarial, Zoom.
Por correo electrénico. O O @) @) @) O
Con los funcionarios
que se encuentran en O O O C O O
sus oficinas.
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* (Le ha sido ficil acceder a la informacién de la Direccion?

1 2 3 4 5 NA
En la pagina web - = - . . -
Institucional. O O

* (Considera que la informacién disponible en la pagina web de la Direccién?

1 2 3 5 NA
Es clara y suficiente. O O O O 0O '®)
Estd adecuadamente A~ e - -
actualizada. =

* (Cémo valora el tiempo de espera en la respuesta dada?

Por medio de

plataformas

electrénicas como @) O @) O @) O
Microsoft Teams, Skype

Empresarial, Zoom.

Mediante correo
electrénico. = = = ot ~

* Sobre la atencion del personal

1 2 3 4 5 NA
¢El personal de la
Direccién le ha
atendido de una O O O O O O
manera cortés y
educada?

* Sobre la gestion

1 2 3 4 5 NA
¢Cree que ha sido
gestionado
adecuadamente el A ~ ~ ~ ~ ~
requerimiento por el i et e et t et

que se contacté con
esta Direccion?

ﬂ Entiéndase gestion como la accion o tramite que, junto con otros, se lleva a cabo para conseguir o resolver una cosa.

* Sobre la resolucion

1 2 3 4 5 NA
¢Se ha resuelto
satisfactoriamente su A A A A A A
solicitud, requerimiento bt bt

o problema?

* Sobre la valoracion del servicio

Valoracién global del

servicio brindado por la

Direccién mediante la O O O O O O
modalidad de

teletrabajo

)
)
)

\
)

Sugerencias o comentarios:




_ TEC | Tecuiogico
Sistema de

ENCUESTAS

Encuesta de satisfaccion de usuarios de la Vicerrectoria de Administracion (Modalidad Teletrabajo)

0% ] 100%

DEPARTAMENTO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Conteste de acuerdo con la siguiente escala de valores:
1 - Muy deficiente
2 - Deficiente
3 - Aceptable
4 - Bueno
5 - Muy Bueno
NA - No aplica

* ¢Ha hecho uso de los servicios del Departamento de Gestion de Talento Humano bajo la modalidad de teletrabajo?

® si O No

* (Por cual tramite ha contactado al Departamento de Gestién de Talento Humano, durante el periodo de teletrabajo Colectivo
aplicado en la Institucion producto de la Pandemia por COVID-19?

(Como valora el servicio ofrecido por este Departamento bajo la modalidad de teletrabajo?

* (Le ha resultado facil comunicarse con el personal del Departamento?

1 2 3 4 5 NA
Por plataformas
electrénicas como
Microsoft Teams, Skype =~
Empresarial, Zoom.
Por correo electrénico. O O O O O
Con los funcionarios
que se encuentran en O @) O O
sus oficinas.
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* (Le ha sido facil acceder a la informacién del Departamento?

1 2 3 4 5 NA
En la pagina web A A A A A A
Institucional. W

* (Considera que la informacién disponible en la pagina web del Departamento?

1 2 3 4 5 NA
Es clara y suficiente. @) O O @) O O
Estd adecuadamente ~ . - = - -
actualizada. = - J @, O

* Cémo valora el tiempo de espera en la respuesta dada?

1 2 3 4 5 NA
Por medio de
plataformas
electrénicas como O O O O @) @)
Microsoft Teams, Skype
Empresarial, Zoom.
Mediante correo ~ ~ ~ A A A
el ectrén ico L \J/ \/ \/ ./ \/ ./

* Sobre la atencién del personal

¢El personal del

Departamento le ha

atendido de una O O O O O O
manera cortés y

educada?

* Sobre la gestion

¢Cree que ha sido

gestionado

adecuadamente el . — . . . .
requerimiento por el = =
que se contacté con

este Departamento?

Entiéndase gestion como la accidn o tramite que, junto con otros, se lleva a cabo para conseguir o resolver una cosa.

* Sobre la resolucion

1 2 3 4 5 NA
¢Se ha resuelto
satisfactoriamente su A A A A A A
solicitud, requerimiento ~ ~ ~ ~ ~ ~

o problema?

* Sobre la valoracion del servicio

Valoracién global del

servicio brindado por el

Departamento O @) O O O O
mediante la modalidad

de teletrabajo

Sugerencias o comentarios:
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