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Resumen Ejecutivo

Este Trabajo final de graduacion denominado “Estudio para la implementacién de la conciliacion
virtual laboral en el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, durante el segundo cuatrimestre de
2020 y propuesta de un centro de conciliacion virtual laboral en el Ministerio de Trabajo” llevado
a cabo con el fin de optar por el grado de Master Profesional en Administracion de Empresas con

Enfasis en Direccion Empresarial.

Capitulo |

Este capitulo se analizan los antecedentes que se tienen como elementos importantes para tomar la
decision de realizar esta investigacion, la informacién que existe actualmente y si hay estudios
previos, se delimita el tema y se determina el planteamiento del problema investigativo que es
¢Cual es la implementacion de la Conciliacion Virtual Laboral en el Ministerio De Trabajo y
Seguridad Social, segundo cuatrimestre de 2020? Asi como el propositivo que es ¢Cual es la

propuesta de un Centro de Conciliacion Virtual Laboral en el Ministerio de Trabajo?

Se plantea que la investigacion tiene como objetivos generales Estudiar la implementacion de la
Conciliacién Virtual Laboral en el Ministerio De Trabajo y Seguridad Social, durante el segundo
cuatrimestre de 2020 y proponer un Centro de Conciliacion Virtual Laboral en el Ministerio de

Trabajo.

Y se realiza la justificacion practica, metodolégica y tedrica sobre el tema de estudio, realizando
una brece descripcién del tema de investigacion justificando la propuesta sobre la necesidad de

innovarse gue tiene el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.
Capitulo II

En este capitulo se hace una amplia recoleccion de informacion sobre el marco situacional y el
marco teorico, que presentan la descripcidn del tema en el contexto historico y situacién actual en

el tema de conciliacion, asi como la entrada de la tecnologia, en las instituciones gubernamentales.

Se expone una serie de conceptos sobre la institucion objeto de este estudio, en la parte empresarial
y tecnoldgica, que se relaciona con la innovacion. Tomando elementos tedricos que permiten

conceptualizar los temas de la investigacion. Se da énfasis a la administracion de empresas, ya que

IX



el buen funcionamiento de una organizacion aun siendo esta publica, depende de como esta se
adapta al entorno y a los cambios sociales, de acuerdo a las necesidades de las personas a las que

se les ofrece el servicio.
Capitulo I

En este capitulo se expone ampliamente el marco metodoldgico de la investigacion en donde se
tiene que se trata de una investigacion no experimental, seccional y transversal. Se trata de una
investigacion analitica, de campo, deductiva e inductiva. Ademas, es descriptiva, correlacional,

hermenéutica y nomotética

Asi mismo, se determina que los sujetos de estudio, son todas aquellas personas usuarias de los
servicios de conciliacion del Ministerio de Trabajo, tales como trabajadores, patronos, abogados
representantes de parte y representantes sindicales.

Los instrumentos a utilizar son el cuestionario compuesto de varios items cerrados, cerrados,
dicotémicos, politdmicos, de escala de Likert, mismo que es aplicado a la muestra de usuarios del
servicio de conciliacion en la MTSS vy la entrevista a profundidad estructurara con preguntas
abiertas, aplicada a expertos, de quienes se recopila informacion cualitativa y a profundidad, sobre

el tema en estudio, aplicada a expertos en el tema.
Capitulo IV

Es la parte de analisis de toda la informacion recolectada gracias a los instrumentos aplicados, sea
el cuestionario y la entrevista, aplicadas a los usuarios del centro de conciliacion y los expertos,

exponiendo los resultados obtenidos en cada una de las variables objeto de esta investigacion,

Se muestra en forma gréfica los resultados obtenidos, en la aplicacion de los instrumentos y de
acuerdo al indicador de cada uno de ellos. Determinado que se observa de los resultados y
realizando un amplio andlisis de cada uno de ellos, de igual forma se hace analisis con cruce de

variables.
Capitulo V

En este capitulo se presentan las conclusiones generales, asi como las que se determinan de acuerdo

a cada una de las variables establecidas como objetivos de la presente investigacion, con el



propdsito de dar ideas conclusivas del trabajo. Una vez expuestas las conclusiones, y en el mismo

orden de ideas se procede a dar una serie de recomendaciones.
Capitulo VI

En esta seccién y altimo capitulo del presente trabajo final de graduacidn, se presenta la propuesta
en cuanto a la implementacion de un centro de conciliacion virtual en materia laboral, en el

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

En este apartado, se describe ampliamente la forma en que se implementara, con propuestas a nivel
de la guia, manual, protocolo y reglamentacion necesaria para cumplir con el objetivo general

propuesto.

Xl
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Capitulo |

Introduccion y proposito



Estado Actual de la Investigacion

Introduccion

La tecnologia mueve el mundo con un mayor dinamismo desde que se crea la internet. Todo
empieza a cambiar y se habla de términos como “e-commerce”, “e-bussines”, trabajo desde casa,
videoconferencias y una digitalizacion de la globalizacion. (Rubio, s.f.) Las personas ya no
necesitan de largas esperas para mantener vinculos con sus familiares, ya que, con un dispositivo

electronico, es posible, no solo comunicarse, sino también, ver a la otra persona e interactuar.

La tecnologia forma parte de la vida y conforme esta avanza se vuelve cada dia mas indispensable.
El trabajo de investigacion por desarrollar, involucra la tecnologia no en la parte personal, sino,
en la laboral, no solo como un medio moderno de trabajar, sino, también como un medio para la

solucion de los conflictos obrero-patronales.

Los conflictos forman parte de la vida, en donde hay mas de un ser pensante, hay discrepancia y
las relaciones de trabajo no son la excepcidn, todo lo contrario, los conflictos laborales son unos

de los mas usuales.

Los conflictos se pueden dirimir de muchas formas, desde una simple discusion, hasta con una
guerra mundial. Sin embargo, la violencia no es el mecanismo mediante el cual se deban resolver
los conflictos, inclusive la Constitucion Politica de Costa Rica (1949) en el articulo 43 regula la
posibilidad que tienen las personas de terminar sus diferencias patrimoniales por medio del
arbitraje. Por su parte el Codigo de Trabajo (1943) regula en el articulo 456 mecanismos no
adversariales (Conciliacion, mediacion y arbitraje) que pone a disposicion para que las personas

resuelvan sus diferencias.

El Ministerio de Trabajo ofrece la conciliacién como una forma de resolucion de conflictos, misma
aplicada en forma empirica, hasta 1997 que se crea la Ley 7727 Ley de Resolucion Alterna de
Conflictos y Promocién de la Paz Social. (Ley RAC). Con esta Ley, se establece una serie de
regulaciones, con el fin de ofrecer mecanismos con mayor certeza de imparcialidad.

Sin embargo, para hacer uso de estos medios de solucion de conflictos, es necesario, esperar por
una cita y desplazarse al Ministerio de Trabajo, con el fin de que un conciliador, actie como

facilitador para que las partes resuelvan sus diferencias laborales.



El presente trabajo aborda los elementos propios de la conciliacion, pero con la propuesta de
aprovechar la tecnologia, para facilitar a las personas la resolucion de sus diferencias, sin necesidad
de desplazarse a las oficinas del Ministerio de Trabajo y realizar la conciliacion por medios
tecnoldgicos, es decir, conciliacion virtual en la misma forma, en que esta se hace en forma
presencial. Mediante un estudio de los conceptos, regulaciones y encuestas a los diferentes actores,

que utilizan la conciliacion en el Ministerio de Trabajo.
Descripcion

El tema objeto de este analisis es el estudio de las condiciones que como pais se requieren para
poder avanzar hacia un medio de conciliacion mediante el uso de la tecnologia (Conciliacion
virtual). Tomando como base que en la actualidad solo el modo presencial es el que opera, para la
atencion diaria de las conciliaciones en el Ministerio de Trabajo; el paso hacia una forma digital
permitiria agilizar el trdmite de este tipo de proceso y por lo tanto, mejorar la calidad de los

servicios de cara a evitar el desplazamiento de las personas.

Segun datos del Departamento de Evaluacion y Analisis de la Direccion de Asuntos Laborales del
Ministerio de Trabajo (DEA), en el afio 2019, se dan 21 499 audiencias de conciliacion de las
cuales no se realizan 8 882 por no presentacion del patrono, no presentacion del trabajador o no
presentacion de ninguna de las partes, lo que indica que el 41 por ciento de las audiencias de
conciliacion no se realizan debido a la ausencia de alguna de las partes, con mayor incidencia del

patrono.

Entre varios de los argumentos utilizados por las partes ausentes a la conciliacién para justificar la
ausencia, ademas de considerar que simplemente no desea conciliar, se encuentran asuntos como
imposibilidad de abandonar el puesto de trabajo (ya sea por el tipo de trabajo que desempefian o la
cantidad de trabajo que se tiene) y encontrarse fuera del pais (Departamento de Relaciones de
Trabajo, Ministerio de Trabajo, 2020).

Antecedentes

Pese a que la Ley RAC no es reciente, la utilizacién de esta herramienta para la resolucién de
conflictos laborales ha ido en aumento. Dado el incremento en la demanda de este servicio, ya el
Ministerio de Trabajo solventa el problema de una manera muy empirica, al desplazar a los

conciliadores a los centros de trabajo, a solicitud de los patronos y en caso muy especificos.



Producto de los avances en la tecnologia, cada vez mas personas la utilizan como un medio rapido
y eficaz para desarrollar tanto su trabajo como los conflictos que de ello se deriva. A raiz de la
emergencia nacional producto de la pandemia por el virus SARS COVD-2, denominado
Coronavirus, decretada el 16 de marzo de 2020 mediante la cual se ven afectados gran cantidad de
negocios. EI mandato enfrenta a los habitantes de Costa Rica a cumplir medidas de confinamiento

y a restringir el desplazamiento de personas en el territorio nacional.

El Ministerio de Trabajo, asi como muchas otras instituciones, cierran sus oficinas para la atencion
presencial de los usuarios, de tal forma, que se tienen que cancelar solo en San Joseé 786 citas de
conciliacion y se dejaron de recibir aproximadamente 660 solicitudes en un mes (Departamento de
Relaciones de Trabajo (DRT), 2020).

Ante esa circunstancia se ve la oportunidad de innovacion en el servicio, con el fin de mantener su
obligacion de atender asuntos laborales y de didlogo social, y a su vez, ubicarse a la vanguardia en
la prestacion de servicios, y tratar de ajustarse a las iniciativas de lo que establece el Estado dentro

de sus politicas de Gobierno Digital (Digital, 2020).

Segun los datos de la Direccion Nacional de Resolucion Alterna de Conflictos (DINARAC), del
Ministerio de Justicia y asi como de la Direccion de Asuntos Laborales del Ministerio de Trabajo
y Seguridad Social (DAL), hay 34 centros de conciliacién debidamente autorizados por la DIRAC,
de los cuales 20 de estos ademas estan autorizados por Ministerio de Trabajo como Centros de
Conciliacién Laborales, hasta mediados de 2020, ninguno de ellos, con conciliacion virtual.

El Ministerio de Trabajo al ser pionero y mentor de estos centros, al proponer un modelo de
regulacién de los servicios de conciliacion virtual, abre las condiciones para que los centros

privados puedan, igualmente, abrir las puertas a la tecnologia.

Informacién Existente

En relacion con la legislacion existente, se cuenta con la principal norma de regulacion de la
Conciliacién que es la Ley 7727 de Resolucion Alterna de Conflictos y Promociédn de la Paz Social

(Ley RAC). Es en esta Ley en donde se regula todo lo concerniente a aplicacion de la conciliacion.

La Constitucion Politica, la cual sirve como referencia para propiciar el arreglo de conflictos
mediante el dialogo, especificamente el arbitraje. También se cuenta con la Ley Organica del

Ministerio de Trabajo, el Cédigo de Trabajo.



En relaciéon con la Conciliacion Virtual, el ordenamiento juridico costarricense no contempla

ningun tipo de regulacion al respecto.

Se cuenta con directrices y pronunciamientos de la Direccién Nacional De Resolucién Alterna de
Conflictos (DINARAC) que emite la Circular 001-2020 del 04 de junio de 2020, que autoriza a
realizar mediciones/conciliaciones en linea (virtual) durante el periodo de emergencia nacional
debido al COVID-19.

Para la elaboracion de esta investigacion, se encuentra material sobre el tema en Colombia, que si
tiene implementada la Conciliacion virtual y una tesis de grado de ese mismo pais denominada “la
conciliacion en escenarios virtuales ¢Cémo sera el futuro de los MASC?, elaborada por Juliana

Medina Pefia, Sylvia Juliana Villarreal Duarte, en el afio 2018.

Estudios Previos

Los antecedentes que se pueden enumerar, son muy pocos o hulos ya que no se cuenta con estudios
anteriores, como base. Al realizar la investigacion, la visualizacion sobre el tema es escasa. En
Costa Rica, no existe un Centro de Conciliacion virtual, ni las leyes o reglamentos vigentes lo
facilitan. Tampoco se contempla iniciativa relacionada con el tema de estudio en las propuestas de

Gobierno Digital.

En Colombia, se implementa la conciliacion virtual y se crea un “manual operativo de
Conciliacidon”, mismo que se utiliza para desarrollar un protocolo de atencidn de las conciliaciones

virtuales, en ese pais.

En Costa Rica, el centro de Conciliacion TRAC, en 2016 implementa la conciliacion virtual, sin
embargo, al haberse aplicado, sin existir ninguna regulacion y sin autorizacion, se le indica al

Centro la imposibilidad de realizar la conciliacion virtual, mediante oficio DAL-OF-20 - 2017.

Al emitirse la circular 001-2020 04 de junio de 2020, mediante la cual, en virtud de la declaratoria
de emergencia producto de la pandemia, luego de una lucha realizada por los distintos centros de
conciliacion privados, 9 centros privados, solicitan la autorizacion para la realizacion de las
conciliaciones virtuales, implementando dentro de sus propios reglamentos esa posibilidad segun

informacion que consta en el Direccion de Asuntos laborales del MTSS.



Delimitacioén del titulo

Aporte del Investigador

Para el presente trabajo establece en especifico dos aportes, el primero de ellos es un analisis
enfocado a la Conciliacion Virtual Laboral y el segundo un aporte propositivo enfocado a la

creacion de un centro virtual de conciliacion en el Ministerio de Trabajo.

Objeto de Estudio

Debido a la naturaleza de la iniciativa que se propone, el fin de este trabajo consiste en establecer
las condiciones para la implementacion de la conciliacion virtual, la cual implica la redaccion y el
establecimiento de lineamientos tales como un reglamento, manuales de procedimiento, protocolos
de atencion, los requerimientos tecnoldgicos y fisicos, que permitan la creacion de un Centro de

Conciliacién Virtual.

Elemento Practico

Para la implementacion de los centros virtuales de conciliacion laboral, se requieren una serie de
elementos practicos, como una red estable de conexidn a internet, equipos con capacidad de
establecer comunicacion visual (camaras o teléfonos inteligentes) por medios digitales, el
establecimiento de un area que propicie un ambiente libre de interrupciones sonicas y con
mobiliario propicio para acoger a las partes, lo cual se resume en un &rea fisica que relna

condiciones tecnoldgicas propicias.

Elemento Teodrico

La creacion de un Centro de Conciliacién Virtual, significa un reto muy grande a nivel teérico pues
los funcionarios que presten el servicio, deben contar con una serie de capacidades y capacitaciones
que den el resultado que se espera de este servicio, que, en uno de sus fines practicos, es evitar que

los conflictos lleguen hasta un Tribunal de Trabajo.

Para ello, se requiere la redaccién de una serie de manuales y procedimientos de aplicacion
obligatoria, muchos de los cuales provienen de los lineamientos que se establecen a nivel presencial

pero que, al trasladarse a la virtualidad, requiere una mayor rigurosidad en su aplicacion.



Con ese fin se tiene entonces que debe de existir un reglamento, un manual de procedimientos y
aspectos protocolarios para la realizacion de la sesion. El instructivo para el debido manejo de la

herramienta tecnoldgica, con la cual se ofrece el servicio.

Sujeto de Estudio

Los sujetos de estudio de esta investigacion son los funcionarios de los Centros de Conciliacion
del Departamento de Relaciones de Trabajo del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS),
las personas usuarias de sus servicios trabajadores, sindicatos o representantes patronales y los
Directores de los Centros de Conciliacion autorizados, por el Ministerio de Trabajo, para realizar
conciliaciones laborales. Asi como la Directora de la Direccion nacional de Resolucion Alterna de
Conflictos (DINARAC).

Delimitacion Espacial

Para la realizacion de este estudio se propone la totalidad del territorio costarricense dado que ese
es el alcance de los servicios que ofrece el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS)

Delimitacion Temporal

Los datos que se copilan en esta investigacion son los arrojados por el MTSS durante el lapso
comprendido en el primer y segundo cuatrimestre del afio 2020, por lo que el titulo del presente
trabajo de investigacion es:

Estudio para la implementacion de la Conciliacién Virtual Laboral en el Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social, durante el segundo cuatrimestre de 2020 y propuesta de un

Centro de Conciliacion Virtual Laboral en el Ministerio de Trabajo.

Formulacion del Problema de Investigacion

El problema investigativo, se refiere a la utilizacion de la tecnologia como herramienta para que el
Ministerio de Trabajo pueda de manera eficiente y eficaz, brindar su servicio, ain y cuando se esté

enfrentando a una situacion, como la de emergencia nacional.

La conciliacion como una forma alterna de resolucion de conflictos, es una de las actividades
principales del Ministerio de Trabajo, asi regulado en la Ley Orgéanica del Ministerio de Trabajo
(1955), que textualmente indica en el articulo 39 inciso b) “Intervenir amigablemente en los

conflictos de trabajo con el objeto de tratar de Solucionarlos.” La emergencia nacional decretada

7



el 16 de marzo de 2020, producto de la Pandemia, trae como consecuencia, el cierre de las oficinas
del ministerio, por lo es necesario cancelar todas las citas programadas para el plazo aproximado

de un mes, dejando asi el Ministerio de brindar el servicio encomendado.

Esto enfrenta a la institucién al cambio a innovarse e idear la forma en que el Ministerio pueda
seguir brindando el servicio, por lo que pone ideas en accion. Prieto (2017) Se piensa en la forma
de darle continuidad al servicio, pero se deja de lado la conciliacion, por no contar con las

herramientas ni las regulaciones necesarias, para continuar con el servicio.

Con base a lo anterior, en este trabajo se procede a investigar los puntos fundamentales que
permiten desarrollar la idea, que consiste en aprovechar la tecnologia para seguir brindando un
servicio rapido, confiable, y oportuno por parte del MTSS. Planteando de esta forma que el primer
problema de estudio es:

¢Cual es la implementacion de la Conciliacion Virtual Laboral en el Ministerio De Trabajo

y Seguridad Social, segundo cuatrimestre de 20207

Una vez evaluado el problema investigativo y para completarlo se propone el segundo problema,
el propositivo, con la intencion de implementar en forma efectiva la conciliacion virtual en el
Ministerio de Trabajo, aprovechando las herramientas tecnoldgicas que en la actualidad existen, y

la oportunidad que se presenta a raiz de una crisis Prieto (2017).

En razdn de lo anterior se propone un centro virtual de conciliacion, que basicamente busca, la
innovacion del Ministerio de Trabajo e introducirlo como muchas otras empresas, tanto publicas
como privadas, en la nueva era tecnoldgica, conocida como la cuarta revolucion industrial, donde
la tecnologia pasa a formar parte de la sociedad Perasso (2016), permitiendo asi establecer el
segundo problema del trabajo:

¢Cual es la propuesta de un Centro de Conciliacién Virtual Laboral en el Ministerio de

Trabajo?

Sistematizacion del Problema

A continuacion, se detallan los sub-problemas de investigacion, como puntos de partida para la
definicion de los objetivos especificos. El primero de ellos es a nivel tecnolégico, que son los

requerimientos para implementar en forma adecuada y segura, la virtualidad en las conciliaciones.



Las herramientas, con que debe contar el Ministerio para desarrollar la virtualidad en los procesos

de conciliacion, teniendo para esto la siguiente interrogante:
e ;Cudles son los requerimientos para la implementacion de la conciliacion virtual?

El segundo de ellos es a nivel juridico, relacionado con la existencia o no, de regulacion al respecto,
eventualmente la creacion de reglamentos, circulares y directrices, que permitan de forma correcta,
aplicar la virtualidad en la conciliacién laboral, siempre de la mano de los principios rectores
establecidos en la Ley 7727, que es la Ley de Resolucién Alterna de Conflictos y Promocion de la
Paz Social, teniendo, por lo tanto:

e ;Cual es la reglamentacion para la conciliacion virtual?

El tercer punto, se refiere a la creacion de un manual para la debida aplicacion de la virtualidad, es
decir, crear procedimientos, que permitan a todos aquellos que van a realizar la conciliacion en

forma virtual, conocer
e (Cudl es el manual de procedimientos para conciliadores y usuarios?

Por ultimo, se tiene el trabajo de campo, que es investigar quienes son las personas adecuadas para
Ilevar a cabo procesos de conciliacion mediante el uso de la tecnologia, asi como a quienes se les

puede ofrecer este servicio.

e ;Cual es el perfil del conciliador y usuario?

Objetivos del Estudio

A continuacion, se plantean los objetivos del trabajo, estableciendo dos generales y cuatro
especificos, derivados de los problemas y sub-problemas de la investigacion.

Objetivos generales

Para el trabajo, se plantean dos objetivos generales, el primero de ellos es en funcion de la
investigacion documental y de campo realizada, y el segundo es el que se plantea una vez
completada la investigacion que hace referencia a la propuesta del trabajo, siendo planteado este

como la creacién de un centro virtual de conciliacion.

De esta forma puede definirse que los objetivos generales del trabajo son los siguientes:



El primer objetivo de la investigacion se refiere al elemento investigativo, en el cual se plantea la
idea de la innovacion en época de crisis, aprovechando la tecnologia y como esta influye en la

forma en que se presta el servicio en la actualidad.

Siendo asi que el uso de la tecnologia debe de aprovecharse, para crear mas y mejores servicios,

en forma eficiente y eficaz,
De esta forma se tiene que el primer objetivo general del trabajo es:

1. Estudiar la implementacion de la Conciliacion Virtual Laboral en el Ministerio De

Trabajo y Seguridad Social, durante el segundo cuatrimestre de 2020.

Planeado el primer objetivo general del trabajo de investigacion, se pasa a definir el segundo, que
se refiere al elemento propositivo del trabajo, siendo asi, que esta investigacion, no solamente
realiza un estudio tedrico e investigativo, sino que ademas se hace la propuesta de creacion

especifica.

Por ello, se plantea la idea propositiva de establecer un centro virtual de conciliacién en el
Ministerio de Trabajo, basandose en los elementos definidos anteriormente y apoyarse en que la

tecnologia es una herramienta que se debe aprovechar para el mejor uso de l0s recursos.

De esta forma se plantea que el segundo objetivo general del trabajo es:

2. Proponer un Centro de Conciliacion Virtual Laboral en el Ministerio de Trabajo.

Objetivos especificos

Como consecuencia de los objetivos generales antes descritos, se dan los siguientes cuatro

objetivos especificos para el trabajo:

Para el primer objetivo especifico se busca identificar de forma precisa los requerimientos
tecnoldgicos y practicos que permitan implementar de forma eficiente y eficaz, la virtualidad en la
conciliacion laboral que se brinda en el Ministerio de Trabajo, definiendo para estos efectos el

primer objetivo especifico:

e Identificar requerimientos para la implementacién de la conciliacion virtual.

Una vez definido los requerimientos, asi como cuales herramientas son las més adecuadas para

llevar a cabo las conciliaciones virtuales, eficazmente en el Ministerio de Trabajo, se procede a
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definir que reglamentacion es necesaria para la proteccion de los principios rectores del derecho
laboral y de la conciliacion, con el fin de brindar el servicio en la misma forma a como se da en

forma presencial, teniendo para estos efectos lo siguiente:

e Definir reglamentacion para la conciliacion virtual.

Definida reglamentacion, se procede a establecer los procedimientos adecuados que deben seguir
todas aquellas personas, que se van a ver involucradas en el proceso de la realizacion de las

conciliaciones laborales por medios virtuales, teniendo que:
e Establecer el manual de procedimientos para conciliadores y usuarios.

Para terminar, se busca sugerir cuales son las personas adecuadas que pueden llevar a cabo las
conciliaciones, mediante la propuesta de cualidades especificas, tanto de habilidades blandas como

el manejo de la tecnologia, teniendo lo siguiente:
e Sugerir el perfil del conciliador y usuario.

Justificacion del Estudio de Investigacion

Las tres justificaciones basicas de este trabajo son la practica, que es la importancia del estudio, la
metodoldgica, sobre el criterio de investigacion aplicado y la tedrica, que es el marco teorico de la

investigacion.

Justificacion practica

Para la justificacion de este trabajo de investigacion se establece una justificacion practica desde
la perspectiva de la ampliacion y modernizacion de los servicios del MTSS en el &rea de
conciliacidn, sea, innovar los servicios de conciliacion que se dan desde el Ministerio de Trabajo,
adaptandose a los requerimientos actuales de los usuarios. La utilizacion de esta herramienta
tecnoldgica da la apertura para que en los casos que no sea posible prestar el servicio en forma
presencial, ya sea por cierre de las oficinas o largos trayectos, y ante la necesidad del usuario, se

preste el servicio.

Se esta en un momento ideal para comenzar a dar los primeros pasos en ese sentido, ya que la
tecnologia atraviesa un auge a nivel mundial, donde ya deja de ser una simple herramienta para

convertirse en un medio para establecer y mejorar servicios.
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Debido a la demanda de todo tipo de dispositivo, los onerosos, y en algunos momentos, casi
prohibitivos precios de la tecnologia, impedian el acceso a ella, més en la actualidad, ya no es
necesario hacer enormes inversiones para acceder a ella. A eso se le suma que las redes de
comunicacion mediante internet son muchos mayores en cantidad y en calidad en todo el territorio

nacional.

La oportunidad para agregar la virtualidad a los servicios de conciliacion se ve con mayor claridad
ante la pandemia por el denominado Coronavirus que aparece al inicio del afio 2020, la cual
provoca que no se realicen las conciliaciones programadas en el momento de la declaratoria de
emergencia, asi como, que no se otorguen nuevas citas, provocando que la lista de citas pendientes

Ilegue a cifras nunca antes observadas en el MTSS (DRT, 2020).

La posibilidad de implementar estas iniciativas de virtualizacion beneficia en mayor medida a
patronos y trabajadores del territorio nacional que utilizan los servicios del area de conciliaciéon y
a su vez, permite al MTSS ampliar la cobertura de este servicio, asi como ayudar a que esta
herramienta para el arreglo de conflicto abarque mas territorio, y evite que se suspenda por

completo la prestacion de este servicio, como ocurre en la inesperada circunstancia sanitaria.

Asimismo, ofrecerles a las personas usuarias de los servicios del Ministerio de Trabajo, puedan
realizar las audiencias de conciliacion en forma virtual, sin tener que esperar a que las oficinas
abran sus puertas a la atencion presencial y obtener la resolucién de los conflictos en forma mas

inmediata.

Todo esto de la mano con la implementacion de plataformas tecnoldgicas seguras, que garantizan
la confidencialidad y la autenticidad a la hora de llevarse a cabo los procesos. Es continuar

brindando el servicio tal y como se hace en forma presencial, pero mediante el uso de la tecnologia.

Justificacion metodologica

A nivel de método, esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo con rasgos cualitativos, se vale
de herramientas de investigacion cuantitativas tales como encuestas y cuantitativos como los
cuestionarios, mismos a aplicar en un muestreo a los usuarios de la conciliacion en el Ministerio

de Trabajo, tanto patronos como trabajadores.

Esta herramienta también se crea para la entrevista a los directores de Centros RAC privados, que

se encuentran debidamente autorizados, para realizar conciliaciones laborales. Asi como a los
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distintos usuarios que diariamente se atienden en el MTSS, como Sindicatos, profesionales

liberales.

Asimismo, este trabajo tiene un disefio no experimental, para observar los fendmenos en su
contexto natural, es decir, aplicando las herramientas en el mismo lugar en donde se desarrolla la
actividad. Es seccional, ya que esta dirigido a grupos de personas en especifico, sea usuarios del

servicio de conciliacion del Ministerio de Trabajo.

Por otro lado el método utilizado es analitico para que las personas puedan ver lo que se hace y
como, en primer lugar se recolecta la informacion, para luego hacer el andlisis de la misma,
mediante la recoleccion de los instrumentos en el entorno en donde se desarrolla la actividad, en

este caso la conciliacion.

Todo esto, sin dejar de lado el analisis documental y de literatura que se encuentra, directrices,
pronunciamientos. Asi como las distintas ponencias que se estan dado en relacién con el tema de
estudio. Para el analisis deductivo, por ser basado en estudios previos e inductivo, por que también

se basa en la opinion de expertos en el tema, experiencias y criterios.

Justificacion teorica
En relacion con la parte Tedrica, este trabajo de investigacion se basa en la teoria de la
Administracion de Negocios, especificamente en la teoria de contingencia. Esta teoria desarrollada

por Lawrence y Lorch, concibe que:

Las organizaciones funcionan como sistemas abiertos cuya supervivencia se haya sujeta
al logro de un delicado equilibrio dinamico e interno y externo. Segun este enfoque , la
relacion entre la organizacion y su entorno inmediato es unicamente de caracter
adaptativo; de ello se desprende que el modelo 6ptmo de organizacion estd sujeto al

entorno con el que se relaciona (Reyes, 2012, p. 3).

Esto es aplicable al trabajo de investigacion porque cada empresa o institucion se desarrolla en
forma diferente y aplicar la misma técnica, no significa que el resultado sea el mismo, la innovacion
como una forma de actualizarse con la utilizacion de herramientas tecnol6gicas novedosas y en
mejora de lo que ya existe, puede ser que genere un resultado distinto, al introducirse a la

virtualidad en conciliacion laboral administrativa del Ministerio de Trabajo, que en algun otro
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centro de conciliacion sea por la materia que se concilia, como si se trata de un centro privado o

uno estatal.

Aln y cuando este trabajo trata principalmente sobre la administracion de empresas, y la
innovacion en época de crisis, también se desarrollan temas relacionadas con el derecho laboral y
principalmente la resolucion de conflictos en materia laboral. Esto por el ligamen que existe entre
la propuesta de la implementacion de la conciliacién por medios virtuales, para brindar un mejor

servicio al usuario, con la especialidad de la materia que sera el objeto de conciliacion.

Finalmente, el trabajo se enfoca en que instrumentos tecnoldgicos y legales, es necesario
desarrollar, por tratarse de una institucion del sector publico, que requiere de legislacion especial
y expresa para poder aplicarse, esto en virtud del principio de legalidad que cobija a la
administracion publica, mediante la cual los servidores del estado no pueden arrogarse atribuciones
no concedidas por la ley o reglamento, tal y como se regula en el articulo 11 de la Constitucion
Politica de Costa Rica, Constituyente (2013).

Alcances y Limitaciones de la Investigacion

Este trabajo ha establecido dentro de sus sujetos de Alcance o personas beneficiadas los siguientes:

e Las personas (fisicas o juridicas) usuarias del servicio de conciliacion laboral del MTSS,
que incluyen trabajadores y patronos: Seria los méas beneficiados con este trabajo, ya que
pueden resolver sus diferencias sin tener que desplazarse de su lugar de trabajo o de sus

casas.

e Los centros RAC privados: Se benefician, ya que pueden utilizar la conciliacion virtual,

que se les tiene vedada, hasta hace poco.

e El Ministerio de Trabajo: Puede brindar el servicio, independientemente de si sus oficinas
estan cerradas, en cualquier lugar del pais, asi como ajuste a la propuesta del Gobierno
Digital.

e Abogados: Estos profesionales se ven beneficiados, ya que pueden ofrecer la conciliacién
a sus clientes, sin necesidad de desplazar de sus oficinas.

e Conciliadores: Pueden brindar el servicio que es esta encomendado, en cualquier momento,

sin necesidad de desplazarse de su lugar de trabajo.
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Estudiantes de la carrera de Derecho: ya que pueden utilizar este trabajo como una

referencia de consulta o estudio.

En el rubro de Limitaciones, se establece:

Inseguridad de los usuarios: Como todo lo novedoso, causa dudas en la poblacion acerca
de su viabilidad. Capacitacion especial para el Conciliador: EI conciliador, debe de
capacitarse, no solo en temas laborales, de conciliacion, sino, también en capacidades

blandas, para el debido manejo de la conciliacién y la utilizacion de medios virtuales.

Falta de controles reglamentarios: Es necesario reglamentar la forma en que esta se debe

realizar.

Conectividad: En Costa Rica, aunque ya la mayoria de la poblacion cuenta con internet, en

algunas zonas, es de dificil acceso.
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Capitulo 11

Marco Situacional y Marco Teorico



Marco Situacional

El marco situacional presenta la descripcion del tema y la institucién en la que se desarrolla esta

investigacion, relacionado con el contexto histérico y la situacion actual de la misma.

En este apartado se hace un recorrido, por las etapas en que ha ido evolucionando el tema, desde

sus origenes hasta la actualidad.

De tal forma, que se aborda desde lo méas general hasta ir llegando en forma ascendente al hoy.
Inicia con la historia del derecho laboral, sus origenes, primeras regulaciones y las que actualmente
existen y como ha evolucionado el trabajo, asi como la administracion. Para encausarnos en el
Ministerio de Trabajo, la conciliacion, para llegar al tema central que es la conciliacion por medios

electrénicos o conciliacién virtual.

Historia del derecho laboral

El tema central de esta investigacion es la administracion de empresas, relacionada al trabajo en si,
la forma en que se resuelven los conflictos laborales, como la administracion evoluciona de acuerdo
a como va cambiando el trabajo, ya que con los cambios en la tecnologia la forma en que se
desarrolla el trabajo se innova constantemente. Por esta razon se inicia con una resefia de la historia
del derecho laboral, como naci6, la legislacién con la cual actualmente se cuenta en Costa Rica y

como evoluciona hasta la actualidad.

Origenes

El derecho laboral, “tiene origen en el derecho civil, como un contrato de arrendamiento regulado
en el Codigo Civil, en el cual las partes negociaban las condiciones en las cuales se iba a regular
la prestacion del servicio” (Calvo, 2014, p. 20). Con este contrato civilista, las partes estan en

igualdad de condiciones y se crea una gran desigualdad hacia el trabajador.

Esta desigualdad, lleva a una lucha de trabajadores, en busca de mejores condiciones de vida y
trabajo, dando origen asi a sindicatos y movimientos obreros. “El factor determinante en el
desarrollo del derecho del trabajo fue la consolidacion del movimiento sindical.” (Ulloa, Frank,
2008, p. 26).

Las regulaciones es esa época son en forma aislada, no es como en la actualidad un conjunto

organizado de principios; si bien el derecho de trabajo se desprende del Derecho Civil, hoy es una
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rama del derecho totalmente definida con principios, doctrinas sociales y reglamentos propios

(Briones, s.f.).

En Costa Rica, no es sino hasta 1943 con el gobierno del Dr. Rafael Angel Calderén Guardia, que
se conoce un cuerpo normativo destinado al derecho laboral. Ley que trata inicamente de lo laboral
y por ende se deroga los articulos del Cédigo Civil, referidos a la parte de arrendamiento de

servicios. (Briones, s.f.).

Se considera por primera vez el trabajo de orden publico, bajo los principios protector, continuidad,
buena fe, irrenunciabilidad y primacia de la realidad.

Ley General del Trabajo

No existe hasta 1943 un cuerpo normativo destinado a la materia laboral, previo a esto hay pocos

antecedentes de movimientos sociales que desencadenan la necesidad de la legislacion.

La primera huelga de casi seis meses a finales del siglo XX por parte de unos 1 500 trabajadores
italianos, que trae Minor Keit, para la construccion del ferrocarril al Atlantico, a raiz del
incumplimiento contractual, sobre todo de salarios, salud ocupacional y alimentacion. Sin dejar de
lado las huelgas de los negros que se importan con el mismo fin, donde se crean decretos, 6rdenes

y circulares gubernamentales.

Ley General del Trabajo es como se conoce al borrador del proyecto de ley, del actual Codigo de
Trabajo de Costa Rica. ElI Dr. Calderon Guardia, firma en 1942, el decreto que nombra una
comision para la realizacion del Cddigo de Trabajo. Esta comision presenta a la Asamblea
Legislativa el proyecto de Cadigo de Trabajo, el cual se aprueba el 27 de agosto de 1943 y comienza
a regir el 15 de setiembre siguiente (MTSS, 2020).

Con la aprobacion de este Cadigo se crea y consolida la Secretaria de Trabajo y Prevision Social,
el mismo Caodigo le sefiala las atribuciones y funciones esenciales (MTSS, 2020) que es el actual

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

...que considera como un ensayo para el desarrollo parcial del programa de la Ley de
Creacion de la Secretaria de Trabajo y Prevision Social. La aprobacion de ese proyecto

no se da en esos afios, pero la oportunidad llega con el arribo del Dr. Rafael Angel
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Calderon Guardia a la Presidencia de la Republica en 1940. (Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social, 2020, pérr. 2).

Actualmente Costa Rica cuenta con un Cadigo De Trabajo, elevado a rango constitucional en 1949
que reune el contenido sustancial y formal del Derecho de Trabajo, que, a lo largo de los 77 afios,

que tiene de promulgado, llena vacios necesarios para continuar con la necesidad de la paz social.

Regulaciones del mercado laboral

Las principales normas que regulan lo referente a los derechos laborales, se enumeran a
continuacion, iniciando con la organizacion mas grande del mundo, que se dedica a velar por todo

lo concerniente al derecho del trabajo que es la Organizacion Internacional de Trabajo (OIT).

Asi mismo, se dedica este espacio al estudio de otras normas no laborales, pero que influyen
directamente, en el trabajo.

Organizacion Internacional de Trabajo

La Organizacion Internacional de Trabajo, conocida por sus siglas OIT nace a raiz de dos hechos
relevantes en la historia, el primero de ellos se da en 1857, cuando un grupo de trabajadoras, en
una lucha por sus derechos laborales en la fabrica Cotton en Nueva York, Estados Unidos, pierden
la vida en un incendio provocado por la misma empresa, estas se encierran y no pueden salir. Este
hecho causa repudio en el pueblo, quienes se lanzan a la calle en la llamada “marcha del silencio”

(Briones, 2011, p. 16).

El otro hecho relevante es del afio 1910, denominado la consigna, en la cual se establece que nadie
va a trabajar mas de ocho horas: ocho horas de trabajo, ocho horas de descanso y ocho horas de
recreacion. Esto trae como consecuencias a los dirigentes, ya que son encarcelados y sentenciados

a la horca y se conocen como “Los martires de Chicago” (Briones, 2011, p. 16).

En honor a estos hechos se declara el 1° de mayo como el dia internacional del trabajo y a partir
de estos hechos es que se identifica al trabajador como la parte débil de la relacion laboral y es la
razén por la que se crean mecanismos tanto a nivel nacional como internacional, que brindan

proteccion en pro de los derechos de los trabajadores.
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La OIT, se crea en 1919, al firmarse el Tratado de Versalles, que puso fin a la primera guerra
mundial. Esta organizacion esta adscrita a la Organizacion de las Naciones Unidas, -ONU- su
funcién principal es velar por todo lo relacionado con la legislacion y las relaciones laborales.

Su labor se centra en cuatro ejes principales: Principios y derechos del trabajador, la generacion de

empleo, la proteccién social y el dialogo social (OIT, 2020).

La OIT, se preocupa fundamentalmente, por eliminar formas ilegales de trabajo, como el trabajo
infantil y la esclavitud. Se preocupa por el crecimiento de la materia laboral, la defensa de los

trabajadores y mantener la paz entre las partes.

Cddigo de Trabajo

El Cédigo de Trabajo de Costa Rica (CT) se aprueba mediante Ley No. 2 del 27 de agosto de 1943,
y sus disposiciones son vinculantes para todos los patronos, el articulo 1 establece: “El presente
Cadigo regula los derechos y obligaciones de patrono y trabajadores con ocasion del trabajo, de
acuerdo con los principios cristianos de Justicia Social.” (Asamblea Legislativa, 1943, p. 11),

vislumbrando reglas claras para lograr la paz social.

Asimismo, en el articulo 11 establece como nulay se tiene como no puesta, cualquier renuncia que

hagan los trabajadores sobre los derechos, que el mismo cédigo y legislacidn, les otorga.

El Codigo regula y define todos los aspectos de relevancia dentro de la relacion obrero-patronal,
derechos, obligaciones, el contrato de trabajo, libre sindicalizacion, feriados, fueros de proteccion,
procesos laborales, y entre otras las formas de resolucién de conflictos, con el fin de que las partes
puedan conocer cuando voluntaria o involuntariamente, alguna actividad le cause perjuicio a la

otra.

Fue un acierto en el contexto nacional y fuente de reglas claras en el desarrollo de las
relaciones laborales, tanto para nacionales como para extranjeros, porque se trata de una
ley de orden publico y a sus disposiciones se sujetaran todas las empresas, explotaciones
o establecimientos de cualquier naturaleza que sean, publicos o privados, existentes o que
en el futuro se establezcan en Costa Rica, lo mismo que todos los habitantes de la
Republica, sin distincidn de sexos ni de nacionalidad (art. 14). (Varela, s.f. parr 2).

Derecho de trabajo

El derecho de trabajo, es el derecho que tiene todas las personas a tener un trabajo digno y
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remunerado. El trabajo constituye un medio para obtener el sustento, el mejoramiento de la calidad
de vida y la realizacion personal; el trabajo es esencial para el bienestar de las personas, por
consiguiente, para la sociedad, abre las puertas al progreso social y econémico OIT (2019).

La Constitucion Politica de Costa Rica establece:

Articulo 56: El trabajo es un derecho del individuo y una obligacién con la sociedad. El
Estado debe procurar que todos tengan ocupacion honesta y util, debidamente
remunerada, e impedir que por causa de ella se establezcan condiciones que en alguna
forma menoscaben la libertad o la dignidad del hombre o degraden su trabajo a la
condicion de simple mercancia. El Estado garantiza el derecho de libre eleccion de trabajo.
(Constituyente, 2013, p. 56).

El derecho de trabajo o laboral regula las relaciones obrero-patronales, mediante la implementacion
de reglas juridicas para garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la relacion
laboral.

Cabanellas lo define como:

Aquel que tiene por finalidad principal la regulacion de las relaciones juridicas entre
empresarios y trabajadores y de unos y otros con el Estado, en lo referido al trabajo
subordinado, y en cuanto atafie a las profesiones y a la forma de prestacion de los servicios,
y también a lo relativo a las consecuencias juridicas mediatas de la actividad laboral.
(Cabanellas de Torres, 2008, p. 121).

De tal forma que se tienen las dos personas de la relacion laboral: el patrono y el trabajador.

El Patrono es definido por Cabanellas como: “...Quien emplea remuneradamente y con cierta

permanencia a trabajadores subordinados a él.”” (Cabanellas de Torres, 2008, p. 286).

El Codigo de Trabajo de Costa Rica indica que: “Articulo 2: Patrono es toda persona fisica o
juridica, particular o de Derecho Publico, que emplea los servicios de una u otras, en virtud de un

contrato de trabajo, expreso o implicito, verbal o escrito, individual o colectivo. (Asamblea, 1943,
p. 7).

Este es quien manejay dirige a su personal en la relacién laboral, otorgandosele ese poder y dandole
asi mismo obligaciones y prohibiciones, de acuerdo con lo que establecen los articulos 69 y 70
del Codigo de Trabajo.

Por otro lado, se presenta la figura del trabajador, el que presta el servicio. Es definido por

Cabanellas como:
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Quien Trabaja; todo aquel que realiza una labor socialmente atil. Laborioso o aplicado al
trabajo. Obrero; el que realiza una tarea manual. Jornalero. Todo el que cumple un
esfuerzo fisico o intelectual, con el objeto de satisfacer una necesidad econémicamente util,
aun cuando no logre el resultado. La parte retribuida en el contrato de trabajo. (Cabanellas
de Torres, 2008, p. 368).
Asimismo, el Codigo de Trabajo de Costa Rica indica: “Articulo 4: Trabajador es toda persona
fisica que presta a otra u otras sus servicios materiales, intelectuales o de ambos géneros en virtud

de un contrato de trabajo expreso o implicito, verbal o escrito, individual o colectivo.” (Asamblea,

1943, p. 38).

Principios del Derecho de trabajo

Los principios generales del derecho, son lo que distingue las distintas ramas del derecho,
Cabanellas de la Torre, dice que “los principios generales del derecho, es uno de los conceptos
mas discutidos.” (2008, p. 305).

El derecho de trabajo o laboral cuenta con sus propios principios, que lo distinguen de otras ramas
y presuponen una igualdad entre las partes. Los principios de derecho por lo general no se
encuentran plasmados en leyes, precisamente porque su funcion radica en servir como guias de la

legislacion.

Mientras que una norma puede modificarse, derogarse o anularse, un principio no esta sujeto a

transformaciones, precisamente por su caracter rector Calvo (2014).

Los Principios Generales del Derecho del Trabajo estan integrados como fuentes en el articulo 15 del Cédigo

de Trabajo.

Los casos no previstos en este Codigo, en sus reglamentos o en sus leyes supletorias o conexas, se
resolveran de acuerdo con los principios generales de Trabajo, la equidad, la costumbre o el uso
locales; y en defecto de estos se aplicaran, por su orden, las disposiciones contenidas en los
Convenios y recomendaciones adoptados por la Organizacion Internacional de Trabajo en cuanto
no se opongan a las leyes del pais, y los principios y leyes de derecho comdn. (Legislativa, 1943,
p. 10).

Principio Protector

El Principio Protector, su propdsito es compensar el poder del patrono ante el trabajador, es
posiblemente el principio mas utilizado en materia laboral. Esta unido a la razén del derecho de

trabajo.
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Este principio hace referencia al criterio fundamental que orienta el derecho del trabajo,
el cual, en lugar de inspirarse en un propoésito de igualdad, establece ciertas reglas a favor
del trabajador, con el objeto final de equilibrar su poder frente al patrono. Mientras que,
en otras ramas del derecho, las partes gozan desde el inicio de una condicion de igualdad,
esa es precisamente la meta del Derecho Laboral. (Durante, 2010, p. 158).

La Sala Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, en el voto 643-2000 de las 14:30 horas,
indico:
En derecho del trabajo, el principio protector, ha sido concebido como una necesidad de
que se proteja a la parte mas débil de la relacién, razén por la que histéricamente y

fundado en este principio se haya protegido a los trabajadores con determinadas cargas
que soportan mayormente los patronos y el estado mismo. (Sala Constitucional, 2000).

“El derecho de trabajo surgio como consecuencia de la libertad de contratacion entre
personas con desigualdad de poder y resistencia econémica, que conducia a la explotacion.
El derecho Laboral responde fundamentalmente al proposito de nivelar desigualdades.”

(P14, 1990, p. 25).

Asimismo, en una resolucion de 2020, la Sala Constitucional sefialo:
Esa norma recoge un principio fundamental en Derecho del Trabajo, a saber,
el principio protector, del cual se han reconocido tres reglas especificas: la
del in dubio pro operario, la de la norma mas favorable y la de la condicion mas
beneficiosa. La primera de ellas seria la aplicable en el asunto que se conoce y supone, en
el caso de que una norma admita varias interpretaciones, que debe acogerse aquella mas

favorable al trabajador, situacion que se ha estimado extensiva a la materia probatoria
(2020, parr. 14).

Se tiene entonces que el Principio Protector, se divide en tres sub-principios: - Principio indubio

pro operario, Principio de la norma mas favorable y Principio de la condicion mas beneficiosa.
Principio indubio pro operario

Se podria traducir este principio en el término “en caso de duda, a favor del trabajador” esta regla
tiene su fundamento en el articulo 17 del Codigo de Trabajo, el cual sefiala como criterio de
interpretacion el interés del trabajador, por encima de cualquier otra parte de la relacién laboral.
“Criterio que debe utilizar el juez o el intérprete para elegir entre varios sentidos posibles de una

norma, aquel que sea mas favorable al trabajador” (P14, 1990, p. 40).

De tal forma que este principio, lo que pretende es dar proteccion a los trabajadores, sobre el poder

que eventualmente tiene el patrono sobre €l
Principio de la norma maés favorable

Cuando exista la posibilidad de aplicar mas de una norma, debera optarse necesariamente, por
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aquella que favorezca mas al trabajador, sin importar su jerarquia. “Determina que en caso de que
haya mas de una norma aplicable, deba optarse por aquella que sea mas favorable, aunque no sea

la que hubiese correspondido segun los criterios clasicos —sobre jerarquia de las normas.” (PI4,

1990, p. 40).

Este principio le viene a dar seguridad al trabajador, de que si hay una norma, que le sea méas

favorable esta va a privar sobre cualquiera otra que le perjudigue.
Principio de la condicion mas beneficiosa

Este principio tiene relacion con el anterior, que regula que la aplicacién de una nueva norma
laboral, nunca debe servir para disminuir las condiciones mas beneficiosas en que puede

encontrarse un trabajador (P&, 1990).

Este principio regula que la creacion de una nueva disposicion laboral, no debe servir para

disminuir las condiciones mas favorables en que se encontraba el trabajador.

El Principio de la Primacia de la Realidad

En virtud de este principio, cuando se esta en presencia de una discrepancia entre los acuerdos
formales de las partes (por ejemplo: el contrato de trabajo escrito) y lo que ocurre en la préactica,
debe prevalecer siempre lo que sucede en el plano de los hechos.

En derecho laboral, se le da méas importancia a lo que sucede en la realidad, se conoce como el

contrato realidad, la Sala Il ha indicado lo siguiente:

El principio de primacia de la realidad define que, en materia laboral, al analizar una
relacion juridica, prevalecen las condiciones reales, que se hayan dado en la misma, por
sobre los hechos que consten documentalmente. Tanto doctrinaria como
jurisprudencialmente, se ha aceptado, de forma pacifica, que no es lo pactado por las
partes, expresa o implicitamente, lo que determina la naturaleza de la relacion juridico
laboral, son las circunstancias reales existentes en la practica las que definen la relacion
de trabajo. (Sala I1, 2014, parr. 1).
Este principio es cada vez mas utilizado en la practica, por cuanto nuestros jueces laborales deben
diferenciar y resolver cuando se trata de un contrato mercantil o laboral. En el derecho de trabajo
impera la realidad mas que en aquello que las partes hayan pactado en forma expresa 0 mas o
menos solemne, ya sea en forma meramente intencional de simular una relacion laboral o que haya

surgido por error (Calvo, 2014).

24



Los contratos siempre tendran algin valor legal, este principio es aplicable, en los casos en que se
logre determinar que la conducta de las partes fue distinta de la estipulada.
La realidad refleja siempre necesariamente la verdad. La documentacion puede reflejar la
verdad, pero también puede reflejar la ficcion dirigida a disimular o esconder la verdad

con el objeto de eludir el cumplimiento de obligaciones legales o de obtener un provecho
ilicito (PI4, 1990, p. 263).

El Principio de Continuidad.

Este principio destaca la importancia que nuestra ley laboral le confiere a la continuidad y
seguridad que representa para un trabajador goce de un trabajo estable y permanente.

Asimismo, le confiere nuestra legislacién seguridad laboral al empleado, trabajo estable y
permanente. Este principio esta implicito en el Cédigo de trabajo en los articulos 26 y 27 al indicar

en el articulo 26:

Del principio de continuidad se puede desprender que la regla significa continuidad, es la
preferencia del Derecho del trabajo por una contratacion indefinida, pero que excepcionalmente
habra labores a plazo; el objetivo radica en darle seguridad laboral y sobre todo seguridad salarial

al trabajador.

El significado de este principio es retomado por Pla Rodriguez, del autor Alonso Olea quien dijo
“El contrato de trabajo es, por asi decirlo, un negocio juridico de una extremada vitalidad, de una

gran dureza y resistencia en su duracion.” (P1a, 1990, p. 154).

Tal principio, constituye una consecuencia del principio protector, en lo referente a la aplicacién
de la regla mas beneficiosa; es un principio protector del trabajador y, por lo tanto, solo puede ser

invocado por éste.
El Principio de la buena fe

El principio de buena fe, no es un principio propio del derecho del trabajo; se puede derivar del
derecho civil, el cual indica que todos los contratos deben ejecutarse de buena fe. Obliga tanto al

trabajador como al empleador, a cumplir sus obligaciones de buena fe y de forma honrada.
La Sala Constitucional, en la resolucion 05-010685-0007-CO, del 5 de octubre de 2005, dijo:

Principio de Buena Fe, segun el cual en las relaciones obrero-patronales los contratos
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obligan tanto a lo que se expresa en ellos, como a las consecuencias que de 1os mismos se
desprendan segun la buena fe, la equidad, el uso, la costumbre o la ley (articulo 19 CT).
Importa aqui destacar que este principio abarca lo que se denomina la buena fe-creencia,
que denota la posicion de quien ignora determinados hechos y por ello piensa que su
conducta es legitima, no perjudica a nadie; asi como la buena fe-lealtad, que refiere a la
conducta de la persona que realmente considera cumplir con su deber, supone una posicion
de honestidad y honradez, pues tiene implicita la conciencia de no engafiar ni dafar a
nadie (Sala Constitucional, 2017, pérr. 5).

Se refiere a que la conducta debe mostrarse al cumplir realmente con su deber, supone una

actuacion ejecutada en forma honesta y honrada.

Entre todos los Principios del derecho de Trabajo, el de la buena fe, es el Gnico que también
beneficia al patrono, dada su naturaleza, pues tiene su sustento legal en el articulo 19 del Codigo
de Trabajo y ha sido reconocido por la propia Sala II de la Corte Suprema de Justicia: “La buena
fe lealtad, entre otros, implica la plena conciencia de no causarle dafio al empleador” (Sala II,
1998).

La buena fe supone la forma correcta de actuar por cada una de las partes de la relacion laboral, es

el principio de no engafiar a la otra parte. Durante (2006).

El Principio de irrenunciabilidad

Para entender este principio son de vital importancia los conceptos doctrinarios que aluden el
término, los cuales pactan una identificacion del escenario conceptual del principio de

irrenunciabilidad.

Cabanellas (2008), indica que el término irrenunciable es “De renuncia imposible o prohibida. La
renuncia de derechos constituye principio juridico general; la excepcion son los irrenunciables”
(p. 329).

En el derecho laboral, a diferencia de otras ramas del derecho, rige el principio de renunciabilidad,
donde los trabajadores no pueden renuncia a sus derechos. “Una de las muestras de especialidad
del derecho laboral frente al derecho comun es que el derecho laboral la excepcion se ha hecho
regla y la renuncia aparece como lesiva del interés que la norma quiere regular.” (Rodriguez,
1990, p. 89).

A nivel constitucional en Costa Rica, se ve reflejado este principio en el articulo 74 de la Carta
Magna:
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Articulo 74.-

Los derechos y beneficios a que este articulo de refiere son irrenunciables. Su enumeracion
no excluye otros que se deriven del principio cristiano de justicia social y que indique la
ley; seran aplicables por igual a todos los factores concurrentes al proceso de produccion
y reglamentados en una legislacion social y de trabajo, a fin de procurar una politica
permanente de solidaridad nacional (Constituyente, 2013, p. 24).

La irrenunciabilidad de derechos se ha convertido en un principio Unico, propio y especifico del
Derecho del Trabajo.

Por otro lado se regula especificamente en el articulo 11 del Codigo de Trabajo, que dice: “Seran
absolutamente nulas, y se tendran por no puestas, las renuncias que hagan los trabajadores de

las disposiciones de este Caodigo y de sus leyes conexas que los favorezcan.” (Asamblea, 1943. p.

)

Precisamente es a consecuencia de la necesidad de intervencion del Estado, méas alla de ser un
simple gendarme o policia, para garantizar el derecho de la clase trabajadora. Entre otros fines y
propdsitos, surgen normas y reglas que le imponen a las partes derechos y prerrogativas que no
pueden ser objeto de renuncia por parte del trabajador, quien es considerado la parte mas débil en

la relacion laboral, dada su situacion econdémica y material.

Es importante sefialar que en la actualidad actualmente se debe tomar en cuenta que han surgido
nuevas formas de contratacion, que deben resolverse, mediante la utilizacion de principios, por

cuanto no se encuentran regulados en la ley.

Ley de Proteccion al Trabajador

Esta Ley nace como una alternativa para regular lo referente a los rubros que debe recibir el

trabajador una vez que termine su etapa productiva y entre al régimen de pensiones.
El articulo 1 de esta Ley establece:

Objeto de la ley La presente ley es de orden publico e interés social y tiene por objeto:

a) Crear y establecer el marco para regular los fondos de capitalizacion laboral propiedad
de los trabajadores.

b) Universalizar las pensiones para las personas de la tercera edad en condicion de
pobreza.
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c) Establecer los mecanismos para ampliar la cobertura y fortalecer el Régimen de
Invalidez, Vejez y Muerte de la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) como
principal sistema de solidaridad en la proteccion de los trabajadores.

d) Autorizar, regular y establecer el marco para supervisar el funcionamiento de los
regimenes de pensiones complementarias, publicos y privados, que brinden proteccién
para los casos de invalidez, vejez y muerte.

e) Establecer los mecanismos de supervision para los entes participantes en la recaudacion
y administraciéon de los diferentes programas de pensiones que constituyen el Sistema
Nacional de Pensiones.

f) Establecer un sistema de control de la correcta administracion de los recursos de los
trabajadores, con el fin de que estos reciban la pension conforme a los derechos adquiridos
por ellos. (Asamblea, 2000, p. 7).

Reforma Procesal laboral

La Ley N° 9343 Ley de Reforma Procesal Laboral es aprobada el 9 de diciembre de 2015 en la
Asamblea Legislativa y empieza a regir a partir del 25 de julio del 2017. Esta reforma es un gran logro
ya que es la primera que se le hace sustancialmente al Cddigo de Trabajo, desde su promulgacién
en 1943.

Aunque principalmente se reforma la parte procesal y se preve que los trabajadores no tendran que
esperar largos afios para que su caso sea resuelto en los tribunales de trabajo. También reforma
otros aspectos, relevantes de la relacion laboral: derecho individual, derecho colectivo y lo relativo
a los trabajadores del Estado. En los tres ambitos prevé la solucion alterna de los conflictos.

Potenciando especialmente en el &mbito privado la solucion alterna en forma extrajudicial.

Esta ley viene a evolucionar y modernizar la legislacion laboral de Costa Rica, donde los

trabajadores tienen mas seguridad juridica y justicia laboral pronta y cumplida.

Ley de Resolucidn Alterna de Conflictos -Ley 7727 RAC-

Ley de Resolucion Alterna de Conflictos -Ley 7727 RAC-, del 4 de diciembre de 1997, es la
primera ley que regula la forma de solucionar los conflictos de forma alternativa a la resolucién
adversarial a la que las personas estan acostumbradas, mediante la mediacion/conciliacion o el

arbitraje.

ARTICULO 1.- Educacion para la paz: Toda persona tiene derecho a una adecuada
educacion sobre la paz, en las escuelas y los colegios, los cuales tienen el deber de hacerles
comprender a sus alumnos la naturaleza y las exigencias de la construccion permanente
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de la paz. El Consejo Superior de Educacion procurara incluir, en los programas
educativos oficiales, elementos que fomenten la utilizacion del dialogo, la negociacion, la
mediacion, la conciliacion y otros mecanismos similares, como métodos idéneos para la
solucién de conflictos. La educacion debe formar para la paz y el respeto a los derechos
humanos (Artavia, 2012, p. 11).
Los conflictos son parte de la vida y las personas han aprendido a solucionarlos de distintas maneras
y la costumbre ha sido poner todo en las manos de un juez, para que este se encargue de resolverlo,

con la prueba que cada una de las partes le ofrece para su resolucion.

En el criterio de la Procuraduria General de la Republica N° OJ-096-2011, del 23 de diciembre de
2011, indica que:
La Sala Constitucional ha reconocido como un derecho fundamental el poder acceder a
formas alternas de resolucion de conflictos, derivando este derecho de los principios y
valores pacificos que informan la Constitucion Politica, asi como del articulo 43

Constitucional que expresamente otorga el derecho de acudir al arbitraje para solucionar
las diferencias de orden patrimonial. (p. 3).

Se le da a las personas, la posibilidad de resolver sus diferencias, mediante la conciliacion o el
arbitraje, como una forma alternativa para solucionar las diferencias, sin tener que acudir a las

formas tradicionales adversariales de resolucion de conflictos.
Conciliacion en el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social

La conciliacién constituye un medio que busca la solucion de los conflictos por medio de la
negociacion, Cabanellas la define como:
Avenencia de las partes en un acto judicial, previo a la iniciacion de un pleito. El acto de
conciliacion, que también se denominaba juicio de conciliacién, procura la transigencia

de las partes, con el objeto de evitar el pleito que una de ellas quiere entablar. (Cabanellas
de Torres, 2008, p. 80)

El MTSS en su Memoria 2004 “Conciliacion Laboral en Costa Rica determina que: “la
conciliacion consiste en que dos 0 mas personas que tiene un conflicto se comuniquen con la ayuda
de un tercero imparcial, para lograr un acuerdo, que satisfaga los intereses de ambas partes.” (p.
25).

Caracteristicas:
1. Informaly flexible
2. Autocompositiva: Las partes por si mismas buscan la solucién de sus diferencias y pueden
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mantener el control de sus intereses, sin que personas ajenas decidan sobre los alcances
de sus acuerdos.

3. Resolutivo: Busca la solucion definitiva del conflicto.

4. No adversaria: Las partes actuan juntas, mantiene el control del procedimiento y acuerdan
la decision.

5. Confidencial: Permite que las partes conversen el manejo de la situacion critica sin que
ella rebase los limites que los interesados disponen.

6. Voluntaria: La participacion y la toma del acuerdo es libre, las partes no estan obligadas
a conciliar. Siempre gueda la opcion de ir a los Tribunales de Justicia, salvo que lleguen
voluntariamente a un acuerdo conciliatorio.

La solucion depende siempre de lo que las partes resuelvan, y no de la formula que el
conciliador propicie.

La actividad del conciliador es la de un tercero que se limita a intentar el acercamiento entre las
partes.

Su finalidad es alcanzar un acuerdo voluntario en la diferencia de pretensiones, sin necesidad de
agotar una instancia judicial.

El acuerdo tiene caracter de cosa juzgada y ejecutoriedad si fuese incumplido por alguna de las
partes. Articulo 9 de la Ley 7727 que establece:

Los acuerdos de conciliacién judiciales una vez homologados por el juez, y los extrajudiciales,
tendran autoridad y eficacia de cosa juzgada material y seran ejecutorios en forma inmediata.

Tiene una riqueza de posibilidades creativas de las que carece la intervencion judicial. (MTSS,
2004, p.31)

La conciliacién laboral se promueve como instrumento para que los trabajadores y empleadores
encuentren una solucion a sus diferencias, sin necesidad de ser ventilados en la via judicial, a la
vez que se procura un arreglo mas expedito y respetuoso de los derechos de ambas partes. Sobre el
tema, el articulo 43 de la Ley Organica del Ministerio de Trabajo y Prevision Social, Ley 1860,

dice:

En los conflictos de trabajo que se presenten entre patronos y trabajadores, o entre estos,
podra intervenir esta oficina, a fin de prevenir su desarrollo a fin de prevenir su desarrollo
o lograr la conciliacion extrajudicial, si ya se hubieren suscitado, a requerimiento de
cualquiera de las partes interesadas. Para tal efecto, citar4 a una comparecencia en la
cual oird a las partes en conflicto, o bien a sus representantes con poderes legales
suficientes, luego les propondra medios de solucion de acuerdo con las leyes de trabajo.
De todo esto, en la misma comparecencia, se levantara un acta, que sera firmada por los
presentes. Si alguna de las partes no firma, se dejara constancia de ello. En el caso de que
los conflictos de trabajo sean individuales, también se levantara un acta cuando no
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comparezca alguna de las partes citadas (p. 12).

Con la entrada en vigencia de la Ley de Resolucion Alterna de Conflictos y Promocion de la Paz
Social en diciembre de 1997, se ve fortalecida la conciliacion y el Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social crea el Centro de Resolucion Alterna de Conflictos Laborales, (RAC) como una
instancia dentro de la estructura orgénica del Ministerio de Trabajo, especializada en el &rea de

mediacion y conciliacion laboral.

El Centro RAC es creado con el propdsito de modernizar el Ministerio de Trabajo y particularmente
para ofrecer un espacio para la conciliacion, que constituye una de las actividades sustantivas de la
institucion.

En su cometido de velar por el desarrollo armonioso de las relaciones laborales, “la institucion se
ve obligada a buscar instancias y procedimientos que le permitan brindar un servicio de

conciliacion agil, objetivo, participativo y con garantia de acuerdos ejecutables” (Calvo, 2014, p.
2).

El centro RAC pretende el logro de soluciones integrales a los conflictos laborales, tanto
individuales como colectivos, por medio del fortalecimiento de la participacion ciudadana y el
didlogo social organizado, dirigiendo el proceso de conciliacion laboral hacia mecanismos
imparciales y disminuyendo la conflictividad laboral en el pais, mediante una forma innovadora de
participacion activa, por parte de los diferentes actores sociales, a través de la conciliacion
profesional. Calvo (2014).

Entre las ventajas que el MTSS cita en la Memoria 2004, Conciliacion Laboral en Costa Rica, se

encuentran:

1. Es gratuita: Todos los servicios que presta el Centro RAC son sin costo alguno. De la
misma forma, tanto el patrono como el trabajador, pueden asistir a la conciliacion laboral,
sin necesidad de acompafiarse de un abogado, lo que evita el pago de honorarios
profesionales.

2. Esexpedita: Es una instancia de rapida solucién de los conflictos laborales, sin necesidad
de acudir a los tribunales de Justicia, lo que significaria una tardanza de afios y por
consiguiente de pago de costas e intereses.

3. Neutral e imparcial: Los conciliadores que intervienen en los acuerdos laborales, son
neutrales e imparciales.

4. Resultados positivos: Por lo general el acuerdo conciliatorio alcanzado es satisfactorio
para ambas partes. (MTSS, 2014, p. 35)
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Mercado Laboral

El mercado laboral es aquel donde coinciden la oferta y la demanda de trabajo. “La oferta de
trabajo est4 formada por el conjunto de trabajadores que estan dispuestos a trabajar y la demanda
de trabajo por el conjunto de empresas o empleadores que contratan a los trabajadores”.
(Kiziryian, 2018, parr. 1).

De tal forma que cuando hay un trabajador y un patrono, uno le ofrece sus servicios al otro que
necesita, se inicia la relacién laboral, que se puede decir, hay mercado laboral.

El trabajo y la tecnologia

En la actualidad el trabajo esta ligado a la tecnologia, esta es segln la Real Academia Espafiola, la palabra
tecnologia se puede definir como el “Conjunto de teorias y de técnicas que permiten el aprovechamiento

préctico del conocimiento cientifico.” (1992, p. 1950).

La tecnologia siempre ha alimentado el crecimiento econémico, mejorado las condiciones de vida
y abierto vias a nuevos y mejores tipos de trabajo. (...) Para navegar por el inestable mercado
laboral y aprovechar las abundantes oportunidades ofrecidas por las nuevas tecnologias, debemos
encontrar una forma de adaptarnos mas rapidamente. Mediante la actualizacion continua de las
habilidades y buscando unos acuerdos laborales alternativos el cambio ya llegé y el peor
movimiento de todos consistiria en ignorarlo (Saunders, s.f., parr 1).

La forma en que se trabaja o se presta el servicio ya no es lamisma, en la actualidad es posible desarrollar
un trabajo por medios tecnologicos, sin necesidad de desplazarce. “Es en el trabajo, en donde se ve mas la
repercusion de la tecnologia, como consecuencia de la robotizacion, se estima que que se pierden mas de
5 millones de trabajos.” (Selva, 2019, parr 7), pero al mismo tiempo, se abren, nuevas oportuniddes de

trabajo.

La Cuarta Revolucion Industrial y su impacto en el trabajo

La Cuarta Revoluciéon Industrial es definida en el 2016 por Klaus Schwab quien dijo "La Cuarta
Revolucién Industrial genera un mundo en el que los sistemas de fabricacion virtuales y fisicos
cooperan entre si de una manera flexible a nivel global.” (Como se cito en Iberdrola, 2020, parr.
2).

En el 2011, se empieza a hablar de la Cuarta Revolucion Industrial, al igual que las anteriores trae

grande cambios, pero ahora introduciendo en la produccién la tecnologia “Esta Cuarta Revolucion
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Industrial se centra en los sistemas ciberfisicos, la robética, el internet de las cosas, la conexion
entre dispositivos y la coordinacion cooperativa de las unidades de produccion de la economia”
(Selva, V., 2019, parr 3).

Con esta revolucion se pierde gran cantidad de trabajos, pero al mismo tiempo se abren nuevas
oportunidades laborales, con la aparicion de otras oportunidades. “Se espera que con los nuevos
avances aparezcan nuevas profesiones cuyas tareas se centren en la produccion de estas nuevas
tecnologias, en los andlisis de datos, relacionadas con capacidades digitales o en tareas

comerciales especializadas en los nuevos productos” (Selva, 2019, parr. 9).

El cambio no es solo para la realizacion del trabajo y la productividad, ya que la administracion
del mismo, también cambia, la innovacion, es la clave, para abrir la mente de los administradores,

para poder llevar sus productos y sus servicios, de la mano con la tecnologia.

A raiz de esta cuarta revolucion industrial en Costa Rica, se estan creando iniciativas, que lleve al
pais, a su desarrollo tecnolégico y empiece la lucha por el desarrollo. Por lo que el el Presidente de
la Republica Carlos Alvarado, propuso al director general de la Red de Centros para la Cuarta
Revolucion Industrial, Murat S6nmez, que Costa Rica forme parte de esta Red y manifesto: “Que Costa
Rica se incorpore es una forma de ponernos a la cabeza, nos convierte en un laboratorio que pone
a disposicion todas estas tecnologias, no solo para un grupo, sino para toda la poblacion”.

(Presidencia, 2019, parr. 2)

Gobierno digital

En Costa Rica, tal y como se indica anteriormente, no deja de lado la importancia de la tecnologia,
el Gobierno se empieza a adaptar, por lo que se crea la estrategia de Gobierno digital, en la pagina
de Gobierno Digital del Ministerio de Ciencia Tecnologia y Telecomunicaciones (Micitt, 2020),
indican:
Se busca la consolidacion de un gobierno digital, tanto a nivel institucional promoviendo
un trabajo colaborativo y eficiente por medio del uso de nuevas tecnologias de
comunicacion por medio de las instituciones publicas, como la transformacion de la
ciudadania y el sector empresarial. En esta seccion podra encontrar informacion sobre el

trabajo del MICITT en: Ciberseguridad, Estrategia de Transformacion Digital 4.0 y sobre
Firma Digital. (Parr. 1).
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El gobierno de Costa Rica lo que propone es aprovechar la cuarta revolucion industrial, para para
procurar el bienestar de los habitantes, acelerando la productividad, la competitividad y el

desarrollo. Lo cual implica, asimismo, una nueva forma de trabajar.

La estrategia de Transformacion Digital hacia la Costa Rica del
Bicentenario Personas: El disefio de todos los servicios del nuevo modelo de gobierno
digital sera centrado en las personas e inclusivo, seguro, enfocado en la experiencia del
usuario y la proteccién de sus datos. Transparencia: Las soluciones de Gobierno Digital
gue en su esencia apoyan la labor y el desarrollo del Gobierno Abierto, generaran mayor
transparencia en la gestion de tramites del Estado. Eficiencia: ElI desarrollo de la
interoperabilidad, la neutralidad tecnoldgica y la simplificacion de tramites potenciaran
un aparato estatal que genera resultados de calidad a costos cada vez mas
bajos. Productividad: Los servicios mediante el uso de plataformas tecnoldgicas
impulsaran la productividad de la empresa privada y la competitividad de nuestro sector
productivo. Liderazgo Mundial: Construiremos una vision de liderazgo mundial ante los
retos de la cuarta revolucién industrial y el desarrollo de la economia del conocimiento.”
(Gobierno, 2018, parr. 1).

Firma digital

Se crea por la ley 8454 Ley de certificados, firmas digitales y documentos electrénicos que la
define:
Entiéndese por firma digital cualquier conjunto de datos adjunto o légicamente asociado
a un documento electrdnico, que permita verificar su integridad, asi como identificar en
forma univoca y vincular juridicamente al autor con el documento electrénico. Una firma

digital se considerard certificada cuando sea emitida al amparo de un certificado digital
vigente, expedido por un certificador registrado (Asamblea, 2005, p. 1).

Por su parte en la pagina oficial de firma digital del MICITT (2020), se define como:

Es un método que asocia la identidad de una persona 0 equipo, con un mensaje o
documento electroénico, para asegurar la autoriay la integridad del mismo. La firma digital
del documento es el resultado de aplicar algoritmos matematicos, (denominados funcion
hash), a su contenido y asi generan una firma digital del documento (parr. 1).

La firma digital, al igual que la fisica, pertenece a una Unica persona, y por medio de una

combinacion de caracteres identifican a una persona.

La firma digital, le da al documento la auitenticidad de quien esta firmadno es quien dice sr, €s
decir, al firmar digitalente, se reconce que la autoria, la integrdad, la atribuidad y la autenticidad

de la persona firmante.

La introduccién del Estado a las nuevas tecnologias, hace que se den cambios, para la legalizacién

de los negocios que se rea lizan por medio de herramientas tecnologicas.
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Virtualidad laboral en Costa Rica

La tecnologia hace que todo cambie, no solo la forma de relacionarse, sino, de también de trabajar,
acceder a los servicios, etc.
El continuo avance de las tecnologias digitales ha permitido introducir cambios profundos
en todos los ambitos de la sociedad moderna y que se manifiestan en diferentes campos

como la salud, la educacién, la produccién, la economia, la agricultura, la cultura y la
calidad de vida, asi como en la forma de prestar los servicios (MTSS, 2020, parr 1).

El avance que ha tenido el pais al adaptarse a la tecnologia, asi como el bajo costo que en la
actualidad implica acceso a la misma, permite que la gran mayoria de la poblacién (a octubre de
2019, 95% de los hogares en Costa Rica cuentan con dispositivos electronicos, segun el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos) cuente con acceso a internet, mediante el uso de dispositivos
electrénicos (teléfonos inteligentes, tabletas, computadoras portatiles y otros dispositivos),
permiten que los esquemas laborales se apoyen en el uso de las tecnologias digitales, (INEC, 2019)
estén presentes en todas las organizaciones publicas, privadas y personas que trabajan de forma

independiente.

Dentro de este marco surge la figura del Teletrabajo, por medio del cual se busca apoyar
los procesos de modernizacion organizacional, el aumento en la productividad, la mejora
en la calidad de los servicios, la reduccion de costos, la inclusion social, el equilibrio entre
la vida laboral y personal de los trabajadores, la movilidad urbanay la proteccion al medio
ambiente. (MTSS, 2020, parr 2).

El teletrabajo es cuando una persona realiza sus funciones desde su casa, mediante el uso de
dispositivos electronicos.
A partir de 2006 Costa Rica inicia con la implementacion de teletrabajo en el sector
publico, siendo el ICE la institucion pionera en su aplicacién, para el afio 2008 se publica
el primer decreto de teletrabajo que promueve esta practica laboral en las instituciones

publicas. Actualmente el teletrabajo en el sector publico se rige por el decreto nimero
39 225 publicado en el 2015.

En relacion con las empresas privadas actualmente se implementa el teletrabajo en su
mayoria en las transnacionales en empresas de tecnologia como Amazon, Hewlett Packard,
Skypes, Cisco, Intel, ... (Centro Internacional para el Desarrollo del Teletrabajo, 2020, parr.
1).

Si bien es cierto, muchas empresas, asi como la misma administracion pablica, ven con recelo esta
forma de trabajar a raiz de la emergencia nacional del COVID-19, tanto las empresas publicas

como privadas, se ven en la necesidad de implementar sus servicios, y empezar a teletrabajar.
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Marco Tebrico

El marco tedrico es la primera aproximacion a la investigacion, permite conceptualizar los temas a
investigar con el fin de sustentar la base teorica del trabajo, ubicar el tema de estudio en las teorias

existentes.

En este apartado se define el tema del trabajo, dando énfasis a la administracion de empresas, ya
que el buen funcionamiento de una organizacién tanto publica como privada, depende de como
esta se adapta al entorno y a los cambios sociales, de acuerdo a las necesidades de las personas a

las que se les ofrece el bien o servicio.

Se hace un recorrido tedrico conceptual basado en lo que actualmente se habla sobre el tema, con
explicacion de cada uno de ellos.

Economia

La economia es una ciencia social que es definida en el Diccionario de la Real Academia como
“Administracion recta y prudente de los bienes.” (Esparfiola, 1992, p. 787) La administracion de

estos recursos es transcendental porque hay recursos limitados y necesidades ilimitadas.

Fendmeno econdmico

El fendmeno econémico es universal y concierne a todas las personas tanto en forma individual
como en sociedad, este surge a raiz de las necesidades humanas. “tanto las personas, como la
sociedad en su conjunto deben elegir que necesidades llenar y cuales postergar; en la jerga
econdmica, se dice que las personas y los grupos humanos enfrentan el fendmeno de los escases”
(Sandoval, 2016, p. 4).

Los escases es el “Caracter limitado de los recursos de la sociedad.” (Mankiw, 2017, p. 4) y es

aqui en donde los economistas ejercen su funcion, de administrar estos recursos.

El economista clasifica el recurso economico de la produccion en cuatro categorias: tierra o
recursos naturales, el trabajo humano, el capital y la capacidad empresarial o gerencial (o

conocimiento).

El fendbmeno de la escases surge de la comparacion de la disponibilidad de los recursos y las
necesidades, cuando los recursos son insuficientes hay escases, por que se esta confrontando al

fenédmeno econdmico.
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En virtud de que no es posible satisfacer todas las necesidades con los recursos que se tienen, es
importante la toma de decisiones, con el fin de determinar que necesidades satisfacer y en que
grado. Segln Sandoval (2016), esta decision se denomina Costo Oportunidad, es la toma de
decision sobre cual es la mejor altermativa que se puede elegir, tomamdo en cuenta no solo el

costo monetario, sino, tambiém el tiempo, que se esta dejando de percibir .

Entonces el fendbmeno econdmico es la toma la decisién de como asignar los recursos para

satisfacer una necesidad.
Principios de la economia
Los principios de economia se agrupan en tres ambitos:

a) Toma de decisiones individuales
b) Interaccion entre personas y
¢) Funcionamiento de la economia en su conjunto

Toma de decisiones individuales tiene cuatro principios:
Las personas enfrentan disyuntivas

La disyuntiva de la necesidad de que elegir. La eleccion implica escoger entre dos 0 mas cosas,

que comprar, como administrar el tiempo, etc.
El costo de una cosa es aquello que se renuncia para obtenerla

Esta se mide por lo que se deja de hacer para hacer otra cosa, cual es la mejor opcién de acuerdo
con los recursos que se tiene, cual es la opcion que se debe descartar “costo oportunidad” a lo que
se renuncia para obtener algo. Sandoval (2016) Cuando se decide realizar algo dejando de hacer

algo mas.
Las personas racionales piensan en términos marginales

Primero que nada, en este apartado es que considera un economista es una persona racional, para

un economista es racional la decisién cuando:

1. Considera todas las opciones posibles,

2. Posee la informacion relevante para preveer las consecuencias de cada opcion,

3. ordena las opciones en funcidn de sus preferencias y dicho ordenamiento es completo y
consiente y
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4. Elije la mejor opcidn segun sus preferencias y dentro del orden establecido. (Sandoval,
2016, p. 6).

Por otro lado, ¢porqué en términos marginales? Que se explica segun el autor Mankiv (2015) como

los ajustes que se le hacen al plan ya existente, cambios realizados al borde de lo que se hace.
Las personas responden a los incentivos

Un incentivo, es una recompensa que se da o se obtiene por hacer algo Mankiv dice que es “algo

que induce a las personas a actuar y puede ser una recompensa o un castigo.” (2015, p. 7).

Las personas toman decisiones de acuerdo al costo y oportunidad que implique las acciones sobre

las cuales deciden.
Interaccion entre personas tiene tres principios:
El comercio puede mejorar el bienestar de todos

Indica el autor Mankiv (2017), que para entender mejor este principio hay que cambiar el término
comercio por intercambio “El intercambio de bienes y servicios entre naciones puede mejorar su

bienestar pues fomenta la especializacion y ésta a su vez, aumenta la productividad.”(p. 10)

Actualmente no es posible, que las personas puedan producir todo lo que consumen, por lo que las
personas, empresas y naciones, se especializan en crear productos y servicios y los ofrecen a

cambio de otros productos y servicios.
Los mercados son normalmente un buen mecanismo para organizar la actividad econémica

Este principio se refiere a la economia del mercado que es “Economia que asigna los recursos por
medio de las decisiones descentralizadas de muchas empresas y hogares que interaccionan en los

mercados de bienes y servicios.” (Mankiw, 2017, p. 10).

Las decisiones ya no se toman solo por una empresa, sino, que lo hacen en forma conjunta, recurren

al entorno, ver como se desarrolla y asi tomar decisiones mas acertadas, para su desarrollo.
El gobierno puede mejorar algunas veces los resultados del mercado

El gobierno es una pieza fundamental para mejorar los resultados del mercado, Adam Smith crea
la teoria de la metafora de la mano invisible, “que sefiala a la economia de mercado como

herramienta con capacidad para alcanzar el bienestar social maximo mientras se busque el propio
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interés” (Mankiw, 2017, p. 11). Y se dice que porqué si esta mano es tan valiosa, se necesita al

Gobierno.

Por lo que indica esta autor que la razon mas importante es porque “la magia de la mano invisible
solo funciona cuando el gobierno hace valer las reglas y manitiene las instituciones que son

fundamentales en una economia de mercado.” (Mankiw, 2017, p. 11).
El nivel de vida de un pais depende de la capacidad que tenga para producir bienesy servicios

Los niveles de productividad es el que define las diferencias entre los niveles de vida de los paises,
la productividad es “Cantidad de bienes y servicios producidos por unidad de trabajo.” (Mankiw,
2017, p. 13).

Cuando un gobierno imprime demasiado dinero el precio se incrementa

Cuando se habla del incremento del precio se esté refiriendo a la inflacién que es “Incremento en

el nivel general de los precios de la economia.” (Mankiw, 2017, p. 14).

En la mayoria de los paises la inflacién es muy alta y generalmente esta es provocada es por el
incremento del dinero en circulacion, cuando el Gobierne emite grandes cantidades de dineo, que

hace que este se desvalorice.
La sociedad enfrenta a corto plazo una disyuntiva entre la inflacion y el desempleo

Este principio se refiere, a que si se decide bajar la inflacion debe de haber un menor gasto, pero si

el gobierno decide bajar los gastos eventualmente, pueden traer consecuencias en el desempleo.

Si el Gobierno imprime dinero, estimula el gasto y por ende la oferta y la demanda, Un incremento
en la demanda, y un incremento en el nimero de trabajadores, por lo tanto, baja el desempleo.
Mankiw (2017)

Pero como se ve en el apartado anterior, si hay mucha circulacién de dinero incrementa la

inflacion.

Empresas

Concepto de empresa

La empresa o también denominada organizacion, no solo es una estructura fisica, en donde se

desarrolla una actividad lucrativa, el Diccionario de la Real Academia Espafiola, la define como:
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“Entidad integrada por el capital y el trabajo, como factores de produccion y dedicada a
actividades, industriales mercantiles o de prestacion de servicios generalmente con fines

lucrativos y con la consiguiente responsabilidad.” (RAE, 1992, p. 814).

Asi mismo, se tiene que empresa “es una actividad en donde se combinan los diferentes factores
de la produccion (tierra, trabajo, capital, tecnologia) para generar lucro tierra, capital, trabajo

tecnologia, que de los mismos se, ganancia.” (Arroyo y Bolafios, 2016, p. 61).

De las definiciones anteriores se puede desprender que una empresa implica varios factores tierra,
trabajo, capital, tecnologia, para generar riqueza. En donde no solo se ve beneficiado el empresario
0 duefio de la empresa, sino, también los trabajadores, y terceros externos al negocio, como lo

pueden ser los proveedores.

¢, Cual es el proposito de las empresas?

Las empresas se conforman por personas y tienen en comdn que Se crean por una razon, tienen una

razon de ser:

Grupo social formado por personas que llevan a cabo actividades especificas e interactian
entre si para cumplir con objetivos definidos previamente, quienes las conforman se
encuentran estrechamente relacionados entres si y cumplen funciones especificas para lograr
las metas y objetivos generales propuestos.”(Sanabria, 2015, p. 3).

Para que una empresa pueda funcionar debe tener claro, cuales son sus metas y sus objetivos, hacia

donde quiere llegar, por | que debe desde un incio determinar si vision, mision y objetivos.

Cuando una empresa tiene claro, hacia donde quiere llegar, debe pensar como lo lograrlo, y eso lo

podra hacer por medio de los colaboradores y los recursos.

Los principal segun es la division del trabajo, establecer roles, tareas, para mejorar la eficiencia,
una debida coordinacién, con planes debidamento organizados y un buen manejo de los recursos,
de tal forma que se sepa cuando es necesario quitar o cambiar algun recurso, pensando que esto

puede ser con el personal, maquinaria o equipo. Sanabria (2015).

Uso de la tecnologia en las empresas

La tecnologia ha influido considerablemente en la forma en que las empresas se desarrollan y

realizan sus negocios, el desarrollo tecnologico, cambia por completo la forma en como se trabaja,
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en la actualidad la cantidad de personas que se conectan diariamente, a sus equipos de computo,

para realizar cualquier accion.

En este panorama es facil coincidir con los que dicen que cada vez mas, una tecnologia
puede ser el origen de ventajas competitivas para e que la conoce y sepa aprovecharla y
una amenaza para el que la desconoce y debe competir con los que ya la dominan. (Lerch,
s.f., p. 11).

La tecnologia ha tenido gran impacto en las empresas, ya que estas han tenido que cambiar sus
estrategias para mejorar su competitividad y se han surgido otras completamente virtuales, por
medio de la web. “Las nuevas tecnologias ha cambiado de forma significativa la manera de hacer
negocios.” (Blandon, 2015, p. 87).

Las primeras son las que tienen el reto mas importante, ya que se trata de cambiar la costumbre
para ingresar y poder mantenerse en el mercado, y esto ya es parte de la realidad que se vive a nivel

mundial.

Innovacién

La innovacién es crear algo nuevo, crear nuevos productos y servicios, asi como adecuarse a las
nuevas tecnologias. Conforme van cambiando las necesidades de las personas, se cambia la forma
en como se les ofrece el servicio o producto, es importante tener presente los deseos y necesidades

de los consumidores.

La innovacion forma parte de la vida de las personas, constantemente se cambian, no solo como
ser humano en la forma de ser, de ver el mundo; las empresas también lo hacen, por lo que es
necesario escuchar las necesidades y mejorar lo que se ofrece, creando nuevos productos o
servicios 0 mejorando la forma en que se ofrece el servicio o el producto que se da. “Innovarse

significa, crecer, progresar, desarrollarse” (Sanchez, 2008, p. 3).

Una empresa innovadora es una empresa que se adapta al cambio, que aprovecha las oportunidades
y decide avanzar, ofreciendo a las personas lo que necesitan, con mejores opciones, es importante

contar con un equipo de trabajo que, asimismo, asume el riesgo.

Costa Rica es conocida como un pais innovador:

De ser conocidos como exportadores de café y banano, los "ticos” evolucionaron hacia la
fabricacion de microchips en la década de los 90 y luego hacia la exportacion de servicios
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y tecnologia avanzada, aprovechando el talento de una poblacion educada y bilingle.
(Barria, 2019, parr 2)

Administracion

La administracion es el proceso que lleva a cabo un gerente para incrementar la productividad de

la empresa, aprovechando los recursos con los que cuenta (personal, equipo, dinero, etc.).

La administracion “es el proceso mediante el cual se disefia y se mantiene un ambiente en el que
individuos, que trabajan en grupos, cumplen con metas especificas de manera eficaz.”

(Sanabria,Marco y Ibafiez, Juanita, 2015, p. 6).

La administracion se aplica a cualquier empresa sea de bienes o servicios, financieras, publicas o

privadas, para lograr la obtencion de sus metas y objetivos, de forma eficiente y eficaz.

De forma eficiente se dice que es “la capacidad de lograr el efecto con el minimo de insumos
posibles” y eficaz, es “Alcanzar el efecto que espera o desea tras la realizacion de una accion.”
(Sanabria, et. al 2015, p. 6).

Gerencia y Direccion

Los gerentes realizan las funciones de planeacién y organizacion dentro de la empresa, dirigen,

controlan y ejercen liderazgo.

El gerente es “La persona que se encuentra a cargo de dirigir o coordinar una empresa u

organizacion o bien parte de ella”. (Sanabria, 2015, p. 7).

Los gerentes procuran ser eficientes y efectivos con los insumos de la empresa a su cargo, por lo
que parte de sus funciones son: planear, dirigir, organizar, integar al personal, asi como controlarlo.

Los gerentes siempre estan tomando decisiones de todo tipo.

Planear, es el proceso mediante el cual los gerentes deciden como van a logras sus objetivos,

“Elegir objetivos, asi como las acciones para alcanzaros; esto requiere decidir.” (Sanabria, 2015,
p. 9).

Organizar, conlleva tomar la decision sobre coo va a distribuir el trabajo, cual es la estuctira
organizacinal, que mejor responde a los intereses de la empresa. “Establecer una estructra

intencional que las personas desempefien e una organizacion.” (Sanabria, 2015, p. 10).
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Una de las funciones fundamentales es integrar al personal, “Cubrir los puestos en la estructura
organizativa” (Sanabria, 2015, p. 10) pero siempre tomar en cuenta que se personal comprometido
e incentivado, es més productivo, ya que las personas responden a los incentivos, al reconocimento,
si un gerente logra conocer las habilidades de sus empleados, estos va a producir, mas y mejor. Es

necesario saber que persona, es mejor para desarrollar el trabajo especifico.

Dirigir, “Influir en las personas para que contribuyan en las metas organizacionales y de grupo”
(Sanabria, 2015, p. 11). Esto siempre de forma positiva a traves del liderazgo. Ya que si se habla

de un lider, es el que influencia postivamente.

El gerente, debe de plantaerse objetivos y formas de alcazar las metas, pero siempre procurando

el bienestar de los trabajadores, sin violar sus derechos.

El conocimiento y la comunicacion sobre el desarrollo de la empresa ¢;cOmo se estan
desempefiando los colaboradores? es un rol fundamental del gerente, para lo cual lleva controles,
como una de sus funciones fundamentales, ya que conocer el desempefio de sus los colaboradores,

es una herramienta para la toma de decisiones.

El control se desarrolla a nivel estratégico, tactico y operativo “La organizacion entera y por
consiguiente todos sus miembros, se evalutia de acuerdo a sus resultados.” (Sanabria, 2015, p.
11)

Rol gerencial

El rol del gerente es lo que se espera de este y cuales son las funiones que este debe de llevar a

cabo dentro de la empresa.
Seguln Sanabria, el gerente tiene tres roles principales:

Interpersonales, “es el que involucra a las personas”(P. 12), ya que es este sentido ¢l es el
representante de la empresa, su lider y el enlace con otras organizaciones o empresas. Informativos,
se encarga de recibir y transmitir la informacion y decisorios, que es el que “involucra la toma de
decisiones” (p. 12), decisiones de todo, de emprendimiento, innovacion, sobre los problemas, como

asignar recursos, y negociador.
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La administracién en el entorno global

La administracion en el entorno global, es llevar a cabo todas las funciones de la empresa, pero
mas alla de las fronteras del pais de origen. En la actualidad las empresas se enfrentan a nuevas

exigencias, que plantea un entorno abierto, creciente, incluyente conocido como globalizacion.
La globalizacion es definida como:

Un proceso histérico de integracién mundial en los &mbitos econdmico, politico,
tecnoldgico, social y cultural, que ha convertido al mundo en un lugar cada vez mas
interconectado. En ese sentido, se dice que este proceso ha hecho del mundo una aldea
global. (Imaginario, s.f., parr. 1).

Las empresas tienen gue estar al tanto de los desafios que esto implica, ya que el entorno va a ser diferente,
esta globalizacion abarca el acceso a la informacion, Internet y medios de comunicacion, asi como los

diversos avances tecnol6gicos.

El uso de las tecnologias en el mercado laboral

Las empresas pueden mejorar su productividad gracias a la tecnologia. Los medios electrénicos
les permiten a las empresas expandirse, eliminando las barreras de la distancia por medio del uso

de herramientas electronicas.

El uso de medios como video conferencias, redes sociales, correos electronicos, permiten la
comunicacion en una forma mas rapida y eficiente, y las empresas pueden abrir sus mercados y
crecer. Por eso se han creado nuevos modelos de negocios, conocidos como e-comerse y e-
bushines, que son nuevas formas de hacer negocio, mediante el uso de la tecnologia. “El efecto
combinado de las tecnologias moviles, los dispositivos y sensores vestibles, la computacién en la

nube y las tecnologias de los big data refinaran la estructura de los modelos de negocio futuros”

(Mendelson, 2021, parr. 1).
Nuevas tecnologias

El mercado laboral ha cambiado y la forma en que el servicio se presta, en virtud del avance en la tecnologia.

Las empresas crecen y se expanden en forma distinta gracias al acceso a la informacion.

La nueva era exige que las empresas se innoven y se adapten a los avances tecnoldgicos, para poder ofrecer
sus productos y sus servicios, sin quedar atras o simplemente desaparecer del mercado. “Las nuevas
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tecnologias en el empleo permiten a organizaciones y empresas adaptarse a los distintos cambios que se
generan en el entorno, incorporando las trasformaciones que le ayudaran a ser mas eficientes en la gestién”

(efiempresa, 2021, parr. 3).

E-commerse

El e-comerse o comercio electronico, es desarrollar negocios 0 comercio a través de internet.
consiste en “la distribucion, venta, compra, marketing y suministro de informacion de productos o

servicios a través de Internet”. (Tecnologia, 2014, parr. 1)

E-business

Este concepto, se refiere a los negocios por medios virtuales, es definido como:

E-business se refiere al impacto del comercio electrénico en los procesos empresariales,
por lo tanto, se define como la aplicacion de las tecnologias de la informacion en la
empresa con el fin de facilita la compraventa de productos, servicios e informacion a través

de redes publicas basadas en estandares de comunicaciones. (Zarate, 2013, parr. 1)

Laboralidad Virtual

Las empresas cambian su modelo de negocios para adaptarlo a las nuevas tecnologias. Por ello es necesario
adaptar el concepto del derecho del trabajo al nuevo modelo productivo, de la era digital.

Se puede definir la laboralidad virtual, como una actividad ya sea de origen manual o intelectual que se

realiza a cambio de una compensacion econémica, por medio del uso de la tecnologia.

Asimismo, se puede indicar, que funciona a igual que la prestacion de cualquier servicio, en donde confluyen
los elementos esenciales de la prestacién del servicio, horario, subordinacién y remuneracion, pero no en
forma fisica, en un lugar designado por el patrono, sino, en el lugar que el trabajador escoja, (generalmente

su propia casa de habitacion) desarrollando su trabajo por medio de herramientas electrénicas (Avila, 2020).

Conciliacion virtual

La conciliacion se define como: “Mecanismo de solucion de conflictos, a través del cual dos 0 méas
personas gestionan por si mismas la solucion de sus diferencias, con la ayuda de un tercero neutral

y calificado, denominado conciliador.” (Avila, 2020, parr. 1).
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La conciliaciéon constituye un medio que busca la solucion de los conflictos por medio de la

negociacion, Cabanellas la define como:

Avenencia de las partes en un acto judicial, previo a la iniciacién de un pleito. El acto de
conciliacion, que también se denominaba juicio de conciliacién, procura la transigencia
de las partes, con el objeto de evitar el pleito que una de ellas quiere entablar. (Cabanellas
de Torres, 2008, p. 80)

EI MTSS en su Memoria 2004, Conciliacion Laboral en Costa Rica determina que: “la conciliacion
consiste en que dos o méas personas que tiene un conflicto se comuniquen con la ayuda de un

tercero imparcial, para lograr un acuerdo, que satisfaga los intereses de ambas partes.” (p. 27)

De estos conceptos de conciliacion se desprenden varios principios que inspiran a la conciliacion
como la satisfaccién, la bdsqueda de satisfacciones conjuntas, la participacion de las partes,
conceptos implicitos en la definicion. Indica con la ayuda de un tercero, este tercero es imparcial
denominado conciliador, que lo que hace, su funcién principal es, aunque no Unica, es facilitar la

comunicacion entre las partes.
Conciliacion y las nuevas tecnologias

La conciliacion es una forma de resolucién alterna de conflictos, ingresarla a la tecnologia no
implica, que esta vaya a cambiar, la conciliacion siempre es ser la mismay sus métodos y principios
generales van a pertenecer invariables, solamente lo que se da en distinta forma, es en como esta
se lleva a cabo, ya que no se estd en forma presencial, en n mismo espacio fisico, sino, por medio
de mecanismos virtuales, en donde las personas pueden estar conciliando desde cualquier lugar,
que le permita el acceso a la internet, con cualquier de dispositivo electronico, que le permite ver

y escuchar a las otras personas que estan conciliando.
Concepto conciliacion virtual

El concepto de conciliacion, tal y como se ha desarrollado en este trabajo es la misma, no es otro
tipo de conciliacion, sin, una variacion en la forma en que esta se desarrolla, se puede decir que
conciliacion virtual es:
Mecanismo de solucion de conflictos, a través del cual dos o méas personas gestionan por
si mismas la solucion de sus diferencias, con la ayuda de un tercero neutral y calificado,

denominado conciliador, que se lleva a cabo haciendo uso de los medios electrénicos.
(Avila, 2020, parr. 4).
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Las principales diferencia que esta tiene con la conciliacion presencial, es uso de medios electronicos, uso

de internet y uso de softwares.
Caracteristicas de la conciliacion virtual

Las caracteristicas de la conciliacion a partir de las caracteristicas de la conciliacion tradicional,
son seran las mismas aplicables a la conciliacion virtual, pero tomando en cuenta, la forma en que

esta se desarrolla, por lo que se retoman las caracteristicas que establece la RAC, a saber:

Confidencialidad, este principio es aquel en donde las partes y el conciliador, tienen la obligacion

de guardar la confidencialidad de todo lo que se converse, exponga en la mesa de conciliacion.

El articulo 13 de la Ley RAC, dice: “ARTICULO 13.- Deberes del conciliador d) Mantener la
confidencialidad sobre lo actuado por las partes en el procedimiento de mediacion o conciliacion y sobre
los actos preparatorios del acuerdo conciliatorio.” (Artavia, 2012, p. 22).

Este deber de confidencialidad es una de las caracteristicas mas importante de la mediacion que incluso es
por el cual muchas de las personas optan por este mecanismo. Al saber que el proceso de mediacién debe
de guardar la confidencialidad le da de alguna manera la tranquilidad de saber que, si se acude a la instancia

conciliatoria, todo lo que ahi se conversa, no se puede divulgar de ninguna forma, porque es confidencial.
Pero es precisamente este principio el que crea méas duda en relacién a la conciliacién en linea o virtual.

Voluntariedad, es absolutamente voluntario asistir a las audiencias de conciliacion y voluntario
también permanecer en la audiencia, misma que también debe garantizarse en la conciliacién en

linea.

No violencia, las partes deben estar en un balance de poder, y libertad de poder expresarse, de
oponerse incluso de poder continuar, que no haya desbalance de poder entre las partes, que no

exista vestigio de violencia en la relacion de las partes, que pueda dar al traste con la libre decision.

Comunicacién asertiva, es la base de los procesos de conciliacion que es la autocomposicion a
partir de la comunicacion asertiva, respetuosa ordenada, fluida que el neutral va a procurar que las

partes tengan.

Imparcialidad del neutral, el conciliador que haga una conciliacion debe mantener una

parcialidad, sin favorecer a ninguna de las partes.
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Estos principios rectores que inspiran la conciliacion tradicional deben estar presentes y
garantizarse en la conciliacion en linea Avila (2020).

Cuestiones técnico-procesales

En relacidn con lo que se requiere para desarrollar la conciliacion en linea *Plataforma informadtica segura.
Acceso a internet banda ancha Uso de computadora o Tablet con cdmara y audio Uso de paf, Word, Excel,

otros Firma digital, escaner

Asimismo, es necesario espacios fisicos adecuados, como <Espacios seguros, privados y confiables.
lluminacién, ventilacion, confort. Evitar interrupciones y ruidos externos. Garantizar la confidencialidad

(espacio neutral).

Oportunidades

Una de las primeras ventajas que tiene la conciliacion en linea es la accesibilidad, la cobertura, no
es lo mismo, tener que tomar el vehiculo y trasladarse a la conciliacion presencial que poder

conectarse desde la comodidad de la casa, oficina, no es lo mismo, para muchas personas.

Es posible tener acceso a la justicia pronto y cumplida, economia procesal y financiera, la persona
no tiene que desplazarse, ni hacer gastos. El traslado puede significar mas gasto de lo que quiere

conciliar.

e Celeridad y oportunidad, si tengo solo una sala, no es posible celebrar dos conciliaciones,
pero en linea, por no requerir el espacio adicional se pueden tener varias conciliaciones en

forma simultanea, abrir mas procesos que se pueden celebrar.

Muchas veces, no se celebra una conciliacion porque alguna de las partes no puede sacar tiempo
de la agenda, para desplazarse, por la distancia, las presas, el tiempo que pueda durar la
negociacion, etc., pero talvez si e sea posible conectarse, lo que es mas facil y le sea posible, desde

su trabajo probablemente.

e Efectividad: se ha demostrado que los medios tecnoldgicos, las personas son mas concretas,
especificas, mas puntuales, son reuniones mas cortas y efectivas, sin divagar como se hace

en lo presencial. (Avila, 2020)

e Laresistencia, que las personas se sientan cohibidas con el formato, por miedo a lo nuevo.
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Uso de internet, la velocidad, la banda ancha, que tipo de bando, que tipo de velocidad, que

pasa si hay muchos dispositivos en la casa, podria afectar la fluidez de la mediacion.

Lectura del lenguaje corporal., no es lo mismo en lo presencial que es mas facil leer, poder
hacer lectura comunicacional que se aporta crear habilidades para mejor manejo de la

mediacion.

Procesos menos relacionales o humanistas: mas impersonales, podria ser una resistencia al

tema, sin embargo, no parece tan impersonales, y es trabajable.

Dependencia tecnologica: Se va el internet, se va la mediacion o el mal uso de las
plataformas

Identificar para que casos siy que casos no es posible realizar la conciliacion en linea, no
todos los casos son aptos o no califiquen para este tipo de mecanismos. En derecho laboral,
por ser casos muy casuisticos, es sobre todo muy importante determinar la admisibilidad de

casos, para realizarse por medios virtuales.

Crea y definir el perfil de los usuarios y el perfil del conciliador, ya que no cualquier
persona, tiene la habilidad para el uso de la tecnologia. (Avila, 2020)
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Capitulo 1

Marco Metodologico



Definicidon del enfoque

El enfoque de la investigacion es el que da la guia el camino que lleva la investigacion, es la forma
de aproximarse a los objetivos de la investigacion. El enfoque de la investigacion puede ser tanto

cualitativo, cuantitativo o mixto. Este trabajo tiene un enfoque cuantitativo con rasgos cualitativos.

La investigacion cualitativa se refiere a los significados humanos y la vida social “postula una
concepcion fenomenoldgica, inductiva, orientada al proceso. Busca descubrir o generar teorias.
Pone énfasis en la profundidad y sus analisis no necesariamente son traducidos a términos

matematicos.” (Echavarria, 2008, p. 71).

El enfoque cuantitativo es el que se le da, para mejorar la determinacion del marco muestral, debido
a que puede identificar la unidad de anélisis mas fiel y cercana, al fendmeno o grado de similaridad
o contraste, entre los sujetos del estudio, “se desarrolla mas directamente en la tarea de verificar

y comprobar tareas por medio de estudios muestrales representativos.” (Echavarria, 2008, p. 70).

El trabajo tiene un enfoque cuantitativo con razgos cualitativos porque, aunque esta basado en un
estudio de campo también se da a conocer hechos, procesos y estructura de analisis de informacion

no a través de la medicion, sino que dado por la entrevista a expertos.

Disefio de la investigacion

En este apartado se desarrollan los métodos aplicables al trabajo de investigacion, entendiendo
diseno como “plan o estrategia concebida para obtener la informacién que se desea con el fin de

responder al planteamiento del problema”. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 218).

No experimental

El disefio aplicado en primer lugar es el no experimental, a lo que Hernandez, et al. (2014) indican
que, la investigacién no experimental, observa los fenémenos tal como se dan en su contexto
natural, para analizarlos.
Kerlinger, citado por Barrantes (2008), define la investigacion no experimental como:
La investigacion no experimentales una indagacion empirica y sistematica en la cual el
cientifico no tiene un control directo sobre las variables independientes porque sus

manifestaciones ya han ocurrido porque son inherentemente no manipulables. Las
inferencias acerca de las relaciones entre variables se hacen, sin la intervencion directa
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a partir de la variacion concomitante de las variables dependientes e independientes (p.
130).

Se aplica a este trabajo ya que la situacién a investigar, es la implementacion de la conciliacion
virtual, examinada sin la intervencion del investigador, en forma objetiva, sin generar ninguna

situacion para probarla, ni manipulacion de variables.

Seccional

El disefio seccional, se refiere a aplicar la investigacion en lapso de tiempo determinado. “Estudian

aspectos de desarrollo de los sujetos en un momento dado” (Echavarria, 2008, p. 64).

En este trabajo, el estudio de investigacion, asi como el estudio de campo y la recoleccién de la

informacidn, se realiza desde enero de 2020 hasta agosto de 2020.

Transversal

Para terminar con el disefio de la investigacion, se aplica el disefia transversal, que hacer referencia,
no solo a aplicar el estudio en un lapso de tiempo determinado, sino también la muestra “se aplica

por una unica vez”. (Hernandez et al., 2014, p. 167).

Los sujetos de estudio de esta investigacion, se les aplica el instrumento ya sea cuestionario o

entrevista, una sola vez.
Metodo de investigacion

En este apartado se delimita los métodos de investigacidn que se utilizan en el presente trabajo, se
realiza un estudio puntualizando de cada método, de acuerdo con su funcion e implementacion para

la realizacion del proyecto.

Analitico

El primer método a utilizar es el analitico: “se elaboran con fines de triangulacion o auditoria
entre investigadores, para que otras personas puedan ver lo que hicimos y como lo hicimos.”
(Hernandez, et al., 2014, p. 426).

Este método, se utiliza en este trabajajo, ya que en primer lugar se recolecta la informacion tanto
tedrica como la obtenida del trabajo de campo, para luego realizar un anfialisis, para lograr la

implementacidn de la conciliacion virtual en el Ministero de Trabajo.
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De campo

El método de campo, es definido como: “son estudios que se realizan en situaciones naturales y
que permiten con mayor libertad generar resultados a situaciones afines.” (Echavarria, 2008, p.
65).

Este método se utiliza con la aplicacion de instrumentos a usuarios y expertos en la materia, para
la obtencion de informacion primaria por medio de cuestionario y de la entrevista a profundidad,

con el fin de dar mayor libertad al entrevistado y plantear respuestas el problema de investigacion.
Deductivo

El método deductivo “permite establecer un vinculo de unidn entre teoria y observacién y permite
deducir a partir de la teoria los fendmenos objeto de observacion. La induccion conlleva a

acumular conocimientos e informaciones aisladas.” (Davila, 2006, p. 181).

Este método es aplicado a este proyecto de investigacion, ya que las conclusiones y
recomendaciones, sea la implementacion de un centro virtual de conciliacion laboral, se sustenta

en estudios previos, desde lo tedrico a la aplicacion.
Inductivo

Asimismo, se recurre al método inductivo que es:
cuyos pasos son la observacion, la formulacion de hipétesis, verificacion, tesis, ley y teoria;
los investigadores a partir de sus observaciones hacen las inducciones y formulan
hip6tesis, Aunque se trata de términos opuestos, se hace el estudio también con y a partir
de ellas hacen deducciones y extraen consecuencias légicas, si estas son compatibles con
el conocimiento aceptado, se procede a la comprobacion y se aceptan o rechazan. (idem,
2006, p. 203).

Aunque se trata de término opuesto al deductivo, se aplica también ya que en esta investigacion se

basa, en la opinidn de expertos en el tema, donde manifiestan sus experiencias y criterios del tema,

contrastados con la teoria.
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Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es la forma en que se clasifica una investigacion, a continuacion, se

enumera los tipos de investigacion que se aplican a esta investigacion.

Descriptiva

La investigacion corresponde al tipo descriptivo, sobre el cual Barrantes (2008) indica “es la
descripcion de fenémenos. Se sitia en un primer nivel del conocimiento cientifico. Usa la

observacion, estudios correlacionales y de desarrollo.” (p. 64)

En esta investigacion se utiliza este método, ya que primero es necesario hacer una descripcion de
los elementos del trabajo, para conocer los conceptos basicos de derecho laboral, conciliacion,
virtualidad, tecnologia, innovacion, etc., para llegar a la definicion final de los mismos, que son la

base del presente trabajo.

Correlacional

Ademas del componente descriptivo, que tiene esta investigacion también es correlacional “La
investigacion correlacional tiene, en alguna medida, un valor explicativo, aunque parcial, ya que
el hecho de saber que dos conceptos o variables se relacionan aporta cierta informacion
explicativa.” (idem, 2014, p. 94).

Este trabajo establece la relacion directa entre los conceptos, con los alcances de la aplicabilidad
de la tecnologia a las conciliaciones en materia laboral. La innovacién como forma de ofrecer un
servicio mas eficiente y eficaz, mediante el uso de los medios tecnoldgicos, con gque se cuentan en

la actualidad.

Hermenéutica

Este tipo de investigacion es fundamental en el presente trabajo, ya que es necesario la revision de
la doctrina y teorias que existen sobre el tema, para su interpretacion y aplicabilidad, al tema de

estudio.

El concepto de hermenéutica es “el arte de interpretar de los textos” (Arraez, Calles y Moreno de
Tovar, 2006, p.173).
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Nomotética

La investigacion nomotética “pretende establecer leyes, orientdndose a explicaciones generales.
Utiliza la metodologia empirico-analitica y se apoya en la experimentacion.” (Echavarria, 2008,
p. 65).

Este tipo de investigacion, se aplica al presente trabajo, ya que, al finalizar la investigacion, ademas
de la exposicion de conclusiones y recomendacion, se va a realizar la propuesta, que es la

implementacidn de la conciliacion virtual laboral en el Ministerio de Trabajo.
Sujetos y fuentes de informacion

Este apartado del trabajo se refiere a las personas o sujetos que brindan la informacion, como

fuentes primarias, asi como otras fuentes informativas que complementan el estudio.

Sujetos de informacion

Los sujetos de informacidn, son las personas objeto de estudio, también se le conoce como
poblacion o universo, segun Barrantes (2005) “la poblacion: conjunto de elementos que tienen

caracteristicas en comun...Pueden ser finitas o infinitas” (p. 135).
Los sujetos de informacion en este trabajo son:

e Usuarios del Centro de Conciliacion (patronos y trabajadores): Los primeros sujetos
de informacion, son todas aquellas personas, sea patronos o trabajadores, que se presentan
diariamente a realizar conciliaciones al Ministerio de Trabajo. Estos sujetos son quienes

brindan la informacion cuantitativa de del tema por medio de una encuesta que se aplica.

e Abogados activos: El otro sujeto de investigacion son los abogados con especialidad en
derecho laboral. Estos sujetos dan informacion cuantitativa relacionada al tema

investigativo por medio de encuesta que se les aplica.

e Especialistas en conciliacién: Por otro lado, ademas de los abogados, patronos o
trabajadores, tiene como sujeto de informacion a especialistas en conciliacion, sin importar
su especialidad profesién u oficio. Estos dan la informacion cualitativa, a través de una

entrevista a profundidad sobre el tema de investigacion.
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Fuentes primarias

Para la recoleccién de datos se utiliza fuentes primarias, secundarias y terciarias de informacion.

Las fuentes primarias o directas son aquellas que proporcionan informacion de primera
mano, se pueden considerar los libros, las revistas, los periodicos, los articulos, las
monografias y las tesis. Las fuentes secundarias son compilaciones, resimenes y listados
de referencias de fuentes primarias publicadas en un area de conocimiento en donde se
mencionan y discuten articulos, libros, tesis, entre otros. Por altimo, las fuentes terciarias
son documentos que compendian nombres y titulos de revistas, boletines, conferencias,
simposios, etc. (Fonseca, 2012, parr. 3).

Para este trabajo se cuenta con dos fuentes primarias, siendo estas las siguientes:

Informacion de los usuarios del Centro de Conciliacion (patronos y trabajadores): La
informacién que proporcionan es para obtener datos cuantitativos por medio de la

aplicacion de una encuesta, que forma parte del trabajo de campo de esta investigacion.

Informacion de los especialistas en conciliacion: La informacion que se obtiene es
cualitativa, recogiendo opiniones y experiencias de los especialistas en la materia,

informacidn que es el analisis de este trabajo de investigacion.

Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias utilizadas para esta investigacion incluyeron libros, revistas o articulos

editados referentes al tema de investigacion, asi como fuentes en Internet. Entre las consultadas

estan:

Libros de texto: Que proporcionan la informacion tedrica y doctrinal del tema. A nivel
general y més especifico, como lo es la administracion, la innovacion, el uso de las

tecnologias, el derecho laboral y la conciliacion.

Leyes y reglamentos: Se hace una revision, de la normativa que existe, sobre los temas de

fondo, como lo es La legislacién laboral y de Resolucién Alterna de Conflictos.

Internet: Como forma de reforzar la informacion se hace una bdsqueda en internet, sobre
el tema, para buscar paginas gubernamentales nacionales e internacionales y sitios web

relativos al tema de estudio.
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Poblacion y muestra

En este apartado se abordar el tipo de investigacion, su tipologia y precision, asi como la muestra,

su célculo y técnicas para su obtencion.

Poblacién

Este trabajo indica, que la poblacion seleccionada son los usuarios del Centro de Conciliacion sean
patronos o trabajadores, siendo este dato de 718 usuarios por mes, dato obtenido de la base de datos
del MTSS, al 30 de agosto de 2020.

Se tiene que la poblacién para este trabajo es finita, la cual, segun Lopez, (2019), es aquella que
tiene un fin, que puede variar con el tiempo, pero en un momento determinado es cuantificable.
Anualmente, en el Centro RAC de San jospe del MTSS, se atiende una poblacién de 8 600 personas

usuarias aproximadamente, esta poblacién varia dependiendo de la demanda del servicio.

Asi mismo, con base en esto se tiene que la poblacion es: “El total de individuos o conjunto de
ellos que presentan o podrian presentar el rasgo caracteristico que se desea estudiar.” (Lopez,
2019, parr. 1)

Muestra de usuarios

3

Una vez obtenido el dato anterior, se obtiene la muestra para este trabajo, la muestra es: “un
subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse
y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de la poblacion.”

( Hernandez et al., 2014, p. 173)

Es decir, es la seleccion de una porcion mas pequefia de la poblacién, la cual debe ser representativa

y confiable, que refleje los resultados de la poblacién total del estudio.

Esta metodologia es aplicada para la eleccion de los usuarios encuestados, definidos como los

sujetos de informacion primaria del trabajo.

La formula utilizada es:

n= Izz*n*(l-n)*Nl
2 2
{(N-1)*e +[z *p*(1-p)}
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Donde:

Z = intervalo de confianza

p = probabilidad de éxito

q = probabilidad de fracaso (1-p)
e = error muestral

N = poblacion

Para la presente investigacion se aplicada de la siguiente manera:

2
n= [1.96 * 0.95 * (1-0.95) *718]

{(718-1) * 0.05 +[1.96 *0.95 * (1-0.95)]}

n= 66
Para efectos del trabajo se utiliza un nivel de confianza de 95%, equivalente a un valor Z de 1,96,
con un error de 5% y una homogeneidad de 95%, dato definido por el hecho de que se trabaja tinica
y exclusivamente con usuarios de los centros de conciliacion del MTSS, situacion que se asegura
con una pregunta filtro aplicada al inicio del cuestionario, logrando asi validar la informacion

recopilada.

Muestra de especialistas en conciliacion

La muestra a especialistas, responde mas a un criterio que a un muestreo estadistico, es decir, se
considera los sujetos a quienes se desea aplicar la entrevista, segun su experiencia y conocimientos.
Al tomar en cuenta a estos profesionales, para aplicarles la entrevista a profundidad, que segun
Sierra (2011) “consiste en construir paso a paso y minuciosamente la experiencia del otro.” (p, 40)

es de acuerdo a sus caracteristicas profesionales.

Razon por la cual, se elige a estos sujetos por sus conocimientos del tema y sobre todo el aporte

que le pueden dar a esta investigacion.

La muestra es de cinco especialistas, todos expertos en Resolucion Alterna de Conflictos
especificamente la conciliacion, que a su vez sean especialistas en materia laboral, de forma que

con su experiencia puedan aportar al trabajo su conocimiento.
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Muestreo

El trabajo de investigacion tiene dos técnicas especificas para la recopilacion de la informacion,

para darle confiabilidad y precision. Para lo cual se aplican los siguientes muestreos.

Aleatorio

El muestreo aleatorio es al primero que se va a recurrir, este es el mas comun y es definido como
“Muestra seleccionada de manera que cada elemento o individuo de la poblacion tenga las mismas
posibilidades de que se le incluya.” (Lind, 2015, p, 222). De tal forma que no se influye en la
eleccion de los individuos, sino que, aleatoriamente se hace la eleccion de los participantes.

Las personas usuarias que participaran en la contestacion del cuestionario, son escogidos de forma
aleatoria, sin ningun tipo de influencia personal, por parte del investigador, debiendo Unicamente
contar con la caracteristica de ser usuarios de la conciliacion en el Ministerio de Trabajo, para

participar en la investigacion.

Probabilistico

Se hace uso, igualmente del muestreo probabilistico, que se refiere a que todos los sujetos de la

poblacién, tienen la misma probabilidad de ser elegidos. ( Hernandez et al., 2014).

La probabilidad en este trabajo de investigacion, se da en razén de que el célculo de la muestra, se
realiza con la aplicacién de una férmula, es la operacion numérica, la que establece la cantidad de

la muestra y por eleccion subjetiva, dando igual grado de probabilidad a todos los participantes.

A criterio

En esta investigacion el muestreo a criterio se da en funcion de las caracteristicas profesionales de
la poblacién escogida, a saber, son profesionales seleccionados por su formacién y especializacion,

con vasta experiencia en Resolucién Alterna de Conflictos, ademas de la materia laboral.

La muestra es en razon de un criterio especifico, que es el conocimiento y la experiencia en la

materia, quienes son valorados, en razén del aporte que le dan a la investigacion.
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Instrumentos

Cuestionario

El cuestionario es “un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (Hernandez
etal., 2014, p 217). Es una serie de preguntas en forma estructurada, que va guiando el sujeto, para

la recoleccion de datos, referentes al tema de investigacion.

Con este instrumento se pretende recolectar informacion cuantitativa, mediante una serie de
preguntas, para luego ser tabuladas y representadas en forma gréfica, para el analisis de los

resultados.

En este trabajo de investigacion se utiliza el cuestionario, compuesto de items cerrados,
dicotdmicos, politomicos, de escala de Likert, mismo que es aplicado a la muestra de usuarios del

servicio de conciliacion en la MTSS.

Asimismo, es importante enfatizar que los reactivos son definidos en razén de las variables,
mientras que los indicadores utilizados por cada item son de naturaleza nominal, ordinal y de

razén, dependiendo del item en cuestion.

El desglose especifico del cuestionario es el siguiente:

Tabla 1
Desglose del cuestionario aplicado a la muestra de usuarios
item Naturaleza Reactivo Indicador
1 Cerrada dicotomica tipo Usos del Centro RAC Nominal
filtro
2 Cerrada politomica Identificacion Nominal
3 Cerrada politomica Demogréfica Nominal
4 Cerrada politomica Grado académico Nominal
5 Cerrada politomica Tipo de usuario del servicio de Nominal
conciliacion
6 Cerrada politomica Actividad econémica Nominal
Cerrada politomica De valoracion del servicio Ordinal de
razén
8 Cerrada politomica De la experiencia Ordinal de
razon
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9 Cerrada politbmica de Elementos méas importantes del Intervalo

escala de Likert servicio
10 Cerrada politomica Tipo de conflicto Nominal
11 Cerrada politomica Importancia de no desplazarse Ordinal de
razon
12 Cerrada dicotomicas tipo Uso de la tecnologia Nominal
filtro
13 Cerrada politomica Valoracion de la conciliacion laboral Ordinal  de
virtual .
razon
14 Cerrada politomica de Obstaculos del uso de la tecnologia Intervalo
escala de Likert
15 Cerrada politomica Importancia de la conciliacion en el Nominal
MTSS
16 Cerrada politomica Importancia de la inmediatez en los Ordinal de
servicios .
razon
17 Cerrada politdmica Informacion del Centro RAC que se Nominal
utiliza mayormente
18 Cerrada politomica Constancia en el uso de los servicios Nominal
de conciliacion
19 Cerrada politomica Sobre la implementacion de la Ordinal de
conciliacion laboral virtual en el raz6n
MTSS
20 Cerrada politdmica Sobre la regulacion de la conciliacion Ordinal  de
virtual ,
razén

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Encuesta

La encuesta es “la aplicacion de un cuestionario a un grupo representativo del universo que
estamos estudiando” (Baena, 2018, p. 94 ). En este trabajo de investigacion la encuesta es definida
por la aplicacién del cuestionario aplicado a los usuarios del Centro de Conciliacion del Ministerio

de Trabajo.

La encuesta es aplicada por medios electronicos, pudiendo ser por la remision del instrumento por
correo electrénico o por el WhatsApp, a los usuarios se le remite un formulario de Google, del cual

se tendrén las respuestas de cada uno de los sujetos de informacion encuestados.

Al remitirse la encuesta por estos medios, el instrumento sera contestado en forma no presencial,

facilitando asi la recoleccion de la informacién.
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Entrevista a profundidad

La entrevista es definida en el Diccionario Enciclopédico Visual (1995) como “encuentro entre
dos 0 mas personas para tratar un asunto” (p. 1241). Es una préactica generalmente utilizada como
preguntas previamente establecidas en la investigacion cualitativa para recabar datos; “se define
como una conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple hecho de conversar.”
“La informacion que no obtenemos por medio de la observacion, la adquirimos interrogando.”
(Baena, 2018, p. 94).

Segln Baena (2018, la etapa de las entrevistas, es la etapa méas agradable de la investigacion ya
que es la etapa en la cual se aprende a través del conocimiento de los expertos, que nos llevan al
descubrimiento de ideas, pensamientos, que nos hacen adquirir nuevos conocimientos, es aprender

de los expertos.
En la entrevista a profundidad se pueden determinar dos tipos: la estructurada y la no estructurada.
La entrevista no estructurada es aquella que:

Se realiza sin un guion previo. Sigue un modelo de conversacion entre iguales. En esta
modalidad, el rol del entrevistador supone no sélo obtener respuestas sino también saber
gue preguntas hacer o no hacer. En la entrevista en profundidad no hay un guion prefijado
sino una serie de temas con posibles Técnica de recogida de informacion: La entrevista 4
Documento de trabajo | pfolgueiras@ub.edu cuestiones que pueden plantearsele a la
persona entrevistada. Asi, dependiendo hacia donde vaya la entrevista, la persona
entrevistadora debera hacer uso de los diferentes temas trabajados. Por tanto, la entrevista
se construye simultdneamente a partir de las respuestas de la persona entrevistada. Las
respuestas son abiertas y sin categorias de respuesta establecidas a priori (Folgueiras,
2016, p. 3).

Por su parte en la entrevista estructurada, segun Folgueiras (2016):

se decide de antemano que tipo de informacidn se quiere y en base a ello se establece un
guion de entrevista fijo y secuencial. El entrevistador sigue el orden marcado y las
preguntas estan pensadas para ser contestadas brevemente. El entrevistado debe acotarse
a este guion preestablecido a priori (p, 3).

En este trabajo de investigacidn se utiliza la entrevista estructurara con preguntas abiertas, aplicada
a expertos en la materia, de quienes se recopila informacion cualitativa y a profundidad, sobre el
tema en estudio, informacion basada en la experiencia de cada uno de ellos, en las distintas formas

que ejercen su profesion
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Los expertos escogidos para la investigacion son profesionales abogados con especialidad en

conciliacion, con conocimientos en materia laboral. La entrevista se desarrolla en forma personal

y con una serie de preguntas de naturaleza con indicadores de razon.

El desglose de le entrevista, que se realiza a los expertos, considerando los items, reactivos y su

correspondiente indicador, se detalla en la tabla a continuacion:

Tabla 2
Desglose del cuestionario aplicado a la muestra de especialistas
Item Naturaleza Reactivo Indicador
1 Abierta Experiencia en el uso de la De razon
conciliacion laboral
2 Abierta Concepto de conciliacion en general De razon
3 Abierta Concepto de conciliacién virtual De razén
4 Abierta Procedencia del uso de la tecnologia De razon
para realizar conciliaciones
virtuales
5 Abierta Procedencia para implementacion la De razén
conciliacion virtual en la poblacién
6 Abierta Importancia de la implementacion De razon
de la conciliacién virtual en el
MTSS
7 Abierta Requerimientos importantes para la De razén
implementaciéon de la conciliacion
laboral virtual
8 Abierta Tipo de regulacion que se requiere  De razén
9 Abierta Necesidad de conciliadores De razén
certificados
10 Abierta Requerimiento de perfil de usuario  De razon
11 Abierta Utilizacion del servicio De razén

Fuente: Elaboracién propia, 2021
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Revision documental

La revision documental o de literatura implica “detectar, consultar y obtener la bibliografia
(referencias) y otros materiales que sean Utiles para los propdsitos del estudio, de donde se tiene
que extraer y recopilar la informacién relevante y necesaria para enmarcar nuestro problema de

investigacion.” ( Hernédndez, et al. 2014, p. 61).

En esta investigacion, se utiliza este recurso a fin de extraer toda la informacion sobre el tema, a
saber, leyes, reglamentos, libros de texto, tesis de grado, ponencias, tanto nacional como extranjera,
atenientes al trabajo. De los cuales se recopila informacidn necesaria para el desarrollo del trabajo,

andlisis de la informacién y conclusiones.

Confiabilidad y validez

La confiabilidad y la validez son requisitos esenciales del proceso de investigacion, por lo que a

continuacion se hace mencion a cada una de ellas.

Confiabilidad

La confiabilidad “de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacién repetida

al mismo individuo u objeto produce resultados iguales.” ( Hernandez, 2014, p. 200)

Barrantes, (2008), hace referencia a la confiabilidad diciendo:

La confiabilidad tiene que ver con la capacidad del instrumento para producir mediciones
constantes dado un mismo fenémeno.

Confiabilidad interna: lo que opinan otros investigadores si usan los mismos instrumentos.
Confiabilidad externa: indica que otros investigadores harian las mismas conexiones entre
las definiciones en el uso de datos que se recojan En el enfoque cuantitativo, la confiablidad
externa responde al disefio de los itemes del cuestionario y la entrevista. En el enfoque
cualitativo, la confiabilidad externa se busca escogiendo bien las instancias y los
informantes y se les identifica como tipicos o atipicos. Se evita las distorsiones y los datos
sesgados. (p. 12).

La confiabilidad tiene que ver con estabilidad de los resultados y la capacidad de res reproducidos,

sin que varie el resultado.

En esta investigacion la confiabilidad se da a que la muestra utilizada se obtiene por medio de una
formula, en la cual se trabaja con un error muestral bastante bajo y acorde con pardmetros

investigativos aceptables, siendo este de 5%, implicando que los resultados poblaciones no varian
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en mas de esta proporcion, contando adicionalmente con una precision estadistica de un 95%, lo
cual permiten asegurar que la inferencia poblacional contaria con un certeza dada, precisamente,

en esa proporcion.

Validez

La validez “se refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende
medir.” (Hernandez, et. al, 2014, p. 200).

La validez es la capacidad de producir medidas adecuadas y precisas para permitir extraer
conclusiones correctas.

Validez interna: precision de los datos y si reflejan la realidad empirica.

La investigacién cuantitativa logra una validez interna alta, utilizando medidas adecuadas
y precisas e identificando indicadores y justificando su relacién con el concepto que se
desea medir.

Validez externa: indica que el fenémeno observado se da en el grupo de estudio y pueden
ser generalizados a grupos similares.

La validez externa se basa en su poder de generalizacion en la seleccion de una muestra
escogida al azar con representatividad de todos los estratos de la poblacion. (Barrantes,
2008, p. 11).

En el presente trabajo, esta validez se atribuye a que los instrumentos, sean el cuestionario, y la
entrevista, son redactados conforme a los objetivos especificos y las variables del trabajo de
investigacion, asi como siguiendo la metodoldgica de investigacion, asegurando que lo medido y

obtenido por estas herramientas, es lo que se busca.

Ambos instrumentos también son validados por el tutor previo a su aplicacion, ademas de realizar
una pequefia prueba de campo en la cual se corrige cualquier defecto de comprension que los

instrumentos pudiesen contener y que eventualmente distorsionen su aplicacion.

Por otro lado, la validez del cuestionario se validad por medio del Alfa de Cronbach, trabaja con
variables de intervalos o de razon, basado en coeficiente de correlacién para determinar la
confiabilidad del cuestionarios (Baena, 2018), resultado se detalla en el trabajo, planteado el
calculo y la precision de este coeficiente en funcion del cuestionario aplicado a los usuarios

seleccionados para el trabajo, presentando sus resultados en el capitulo cuatro.

Proceso de analisis

El proceso de analisis es “un procesamiento de informacion claro, comprensible y efectivo para
poder interpretar la realidad que se investiga y tener resultados idoneos.” (Baena, 2018, p. 125).
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Siendo por lo tanto, la forma en que se manejan los datos obtenidos, para ser posterirmente
analizados.

El andlisis en este trabajo se basa en la informacién obtenida en el cuestionario que se aplica a los
usuarios de la conciliacion en el Ministerio de Trabajo, asi como y la entrevista a expertos. Esto

también relacionado con la legislacion nacional vigente.

En primer lugar, el cuestionario que se aplica a los usuarios de la conciliacion laboral, se tabula 'y
se presenta en forma grafica, ordenando de acuerdo a las variables de estudio y estableciendo a su
vez cruces de variables de interés para el trabajo. Igualmente, la informacién que se obtiene de la
entrevista a especialistas, se presenta en tablas resumen, ordénalas de igual forma de acuerdo a las

variables del trabajo.

Por altimo, se hace el andlisis para efectos de estudiar a fondo las variables propias del trabajo,

logrando asi definir los elementos de mayor relevancia.

Operacion de variables

La operacion de las variables precisa la definicidn y operacionalizacion de las variables del trabajo,
elementos basicos para la investigacion, pues es con base en ellas que se estructuran los
instrumentos, se plantean los resultados, las conclusiones y sus correspondientes recomendaciones,

gue posteriormente dan paso al establecimiento de la propuesta.

Primera variable: Requerimientos para la implementacion de la conciliacion

virtual

Definicion conceptual

Esta variable se refiere a todos los requerimientos que son necesarios para la implementacion de la

conciliacion virtual en el Ministerio de Trabajo.

La conciliacién virtual es:

Mecanismo de solucion de conflictos, a través del cual dos o méas personas gestionan por
si mismas la solucion de sus diferencias, con la ayuda de un tercero neutral y calificado,
denominado conciliador, que se lleva a cabo haciendo uso de los medios electronicos.
(Avila, 2020, parr. 4).
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Los requerimientos son todos aquellos medios tecnoldgicos, como los softwares para funcionar de

manera correcta. La Real Academia Espariola (RAE) lo ha definido como, “Conjunto de programas

y rutinas que permiten a la computadora realizar determinadas tareas.” (RAE, s.f.,parr. 1)

Asi mismo, se hace una valoracion, de la aceptacion del uso de la tecnolégia entre los usuarios,

para determinar la implementacion del servicio por estos medios.

Definicion instrumental

La primera variable del trabajo es evaluada y estudiada, en primer lugar, por el cuestionario que se

aplica a los usuarios de la conciliacion en el MTSS, por medio de reactivos ligados a la

implementacién de la conciliacion virtual.

Esta variable es evaluada especificamente por medio del cuestionario aplicado a la muestra de

abogados, por medio de los siguientes items:

item 9: naturaleza cerrada politdmica de escala de Likert, reactivo, Elementos mas

importantes del servicio.

Item 11: naturaleza cerrada politomica de escala de Likert, reactivo, Importancia de no

desplazarse.

Item 12: naturaleza cerrada dicotomicas tipo filtro, reactivo, uso de la tecnologia.

item 13: naturaleza cerrada politémica, reactivo, valoracion de la conciliacion laboral

virtual.

Item 14: naturaleza cerrada politdmica de escala de likert, reactivo, obstaculos del uso de

la tecnologia.

item 16: naturaleza cerrada politémica, reactivo, importancia de la inmediatez en los

servicios.

item 19: naturaleza cerrada politdmica, reactivo, sobre la implementacion de la

conciliacion laboral virtual en el MTSS.
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Posteriormente también es abordada en la entrevista a aplicada a los especialistas en conciliacion,
esto de forma profunda y por medio de reactivos enfocados la viabilidad y necesidad de

implementar la conciliacion por medios virtuales en el MTSS.

Los items especificos de la entrevista a expertos utilizados para esta variable son los siguientes:

e item 3: naturaleza abierta, reactivo de definicién conciliacion virtual.

e item 4: naturaleza abierta, reactivo de procedencia del uso de la tecnologia para realizar

conciliaciones virtuales.

e Item 5: naturaleza abierta, reactivo de procedencia para implementacion la conciliacion

virtual en la poblacion

e Item 6: naturaleza abierta, reactivo de procedencia importancia de la implementacion de la

conciliacion virtual en el MTSS,

e Item 7: naturaleza abierta, reactivo de requerimientos importantes para la implementacion

de la conciliacion laboral virtual.
Definicion operacional

Esta variable presenta una naturaleza mixta, estudia la posibilidad de sustentar el uso de la
tecnologia en las conciliaciones virtuales y la relevancia que esta tiene en la poblacion

costarricense.

Los indicadores especificos utilizados para la operacionalizacién de esta variable por medio del
cuestionario aplicado a la muestra de usuarios de la conciliacion, definida en el presente trabajo,

son los siguientes:

e item 9: de intervalo.

e item 11: de razon.

e Item 12: nominal.

e item 13: derazon.

e item 14: deintervalo,
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e item 16: derazon.

e item 19: de razén.

Por otro lado, la entrevista aplicada a expertos, se utilizan los siguientes indicadores:

e Item 3: derazon.
e item 4: de razon.
e Item5: derazon.

e item 6: de razon.
e item 7: derazon.

Segunda variable: Reglamentacion para la conciliacién virtual

Esta variable se refiere a la necesidad de crear mecanismos legales para que se permita la

realizacion de la conciliacion virtual en el Ministerio de Trabajo.

En esta variable se toma en cuenta que, por tratarse de una institucion estatal, es necesario atender
al principio de legalidad, que, segun la Procuraduria General de la Republica, como lo ha indicada
en multiples ocasiones significa:
que los actos y comportamientos de la Administracion deben estar regulados por norma
escrita, lo que significa desde luego el sometimiento a la Constitucién y a la ley,
preferentemente, y en general a todas las normas del ordenamiento juridico —reglamentos

ejecutivos y autbnomos especialmente-; o sea, en ultima instancia, a lo que se conoce "el
principio de juridicidad de la Administracion. (PGR, 2000, parr. 3)

Definicion conceptual

La reglamentacién es el marco juridico que le va validez a un acto, esta es definida por Cabanellas
(2008) como: “Toda instruccion escrita destinada a regir una institucién u organizar un servicio
o0 actividad.” (p. 328)

Se define entonces esta variable como todos los requerimientos legales necesarios para la

implementacién de la conciliacion por medios virtuales, en el Ministerio de Trabajo.
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Definicién instrumental

Esta variable es evaluada y estudiada, por el cuestionario que se aplica a los usuarios de la
conciliacion en el MTSS, por medio de reactivos ligados a la reglamentacion de la conciliacion

virtual.

Esta variable es evaluada especificamente por medio del cuestionario aplicado a la muestra de

abogados, por medio de los siguientes items:

e lItem 9: naturaleza cerrada politdmica de escala de Likert, reactivo, Elementos mas

importantes del servicio.

e Item 13: naturaleza cerrada politomica, reactivo, valoracion de la conciliacion laboral

virtual.

e item 15: naturaleza cerrada politdmica, reactivo, importancia de la conciliacion en el

MTSS.

e tem 16: naturaleza cerrada politomica, reactivo, importancia de la inmediatez en los

Servicios.

e [tem 18: naturaleza cerrada politdmica, reactivo, constancia en el uso de los servicios de

conciliacion.

e Item 19: naturaleza cerrada politomica, reactivo, sobre la implementacion de la

conciliacion laboral virtual en el MTSS.

e Item 20: naturaleza cerrada politdmica, reactivo, sobre la regulacion de la conciliacion

laboral virtual en el MTSS.

Posteriormente también es abordada en la entrevista a aplicada a los especialistas en conciliacion,
esto de forma profunda y por medio de reactivos enfocados la viabilidad y necesidad de

implementar la conciliacion por medios virtuales en el MTSS.

Los items especificos de la entrevista a expertos utilizados para esta variable son los siguientes:
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e Item 5: naturaleza abierta, reactivo de procedencia para implementacion la conciliacion

virtual en la poblacion

e Item 6: naturaleza abierta, reactivo de procedencia importancia de la implementacion de la

conciliacion virtual en el MTSS,

e Item 7: naturaleza abierta, reactivo de requerimientos importantes para la implementacion

de la conciliacion laboral virtual.
e [tem 8: naturaleza abierta, reactivo de tipo de regulacion que se requiere.

Definicion operacional

Esta variable presenta una naturaleza mixta, estudia la posibilidad necesidad de regular

reglamentariamente las conciliaciones virtuales.

Los indicadores especificos utilizados para la operacionalizacion de esta variable por medio del
cuestionario aplicado a la muestra de usuarios de la conciliacion, definida en el presente trabajo,

son los siguientes:

e Item 9: de intervalo.
e [Item 13: de razon.

e ltem 15: nominal

e Item 16: de razon.

e ltem 18: nominal.

e Item 19: de razon.

e [tem 20: de razon.

Por otro lado, la entrevista aplicada a expertos, se utilizan los siguientes indicadores:

e item 5: de razén.

e item 6: de razon.
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e (tem 7: de razoén.
e [tem 8: de razon.

Tercera variable: Manual de procedimientos y protocolos para conciliadores y

usuarios

Una vez reglamentada para darle legalidad a la conciliacion virtual laboral, es necesario crear reglas
para su debida implementacion a saber un manual de procedimientos y los protocolos de uso, tanto

para los conciliadores presten el servicio, asi como los potenciales usuarios.
Definicion conceptual

El manual de procedimiento se define como:

es un documento que brinda informacion respecto a las distintas operaciones que realiza una
organizacion, empresa 0 un departamento especifico de ella. Es preparado por la
misma institucion u organizacién donde es utilizado y presenta su informacion de forma
detallada, ordenada, sistematizada y comprensible. (Raffino, 2020, parr, 1).

Asimismo, indica Raffini (2020), que:
Los manuales de procedimientos tienen el objetivo de:

« Facilitan la capacitacién y adiestramiento del personal.

o Especifican las capacidades y responsabilidades de cada puestode trabajo,
departamento o de la organizacion toda.

« Proporcionan unavision integral de los procesos que componen las labores de la
empresa u organizacion.

o Componen el historial de procedimientos de la organizacion, ganando luego valor
documental.

o Permiten la evaluacion del desempefio de los trabajadores en base al ideal esperado
por la empresa. (parr. 4).

El Ministerio de trabajo, trabaja en forma continua para mejorar el servicio de la administracion publica,
con un servicio de calidad, mediante la implementacion de la mejora continua de los procedimientos, por lo
que crea la Guia Técnica para el levantamiento de Procedimientos y Elaboracion de Manuales, con el cual
se logra el instrumento que guia a los funcionarios a brindar servicios de calidad en la atencion de los
usuarios. (MTSS, 2020).

Por otro lado, y en forma alterna, esta el protocolo, que son las reglas o instrucciones para aquellos que
realizan la conciliacién virtual, tanto para conciliadores como usuarios, “es un procedimiento en el que

deben seguirse una serie de normas.” (Coll, 2020, parr. 4).
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De tal forma que el Ministerio de trabajo en forma conjunta, crea tanto el protocolo para la realizacién de

audiencias virtuales, como el protocolo, que crea las reglas 0 normas para su implementacion.

Definicion instrumental

Esta variable es evaluada y estudiada, por el cuestionario que se aplica a los usuarios de la
conciliacion en el MTSS, por medio de reactivos ligados a la implementacion de manual de

atencion como el protocolo para la realizacion de la conciliacion virtual.

Esta variable es evaluada especificamente por medio del cuestionario aplicado a la muestra de

abogados, por medio de los siguientes items:
e ltem 7: naturaleza cerrada, reactivo, valoracion del servicio.
e item 8: naturaleza cerrada, reactivo, de la experiencia.

e Item 9: naturaleza cerrada politdmica de escala de Likert, reactivo, Elementos mas

importantes del servicio.
e ltem 11: naturaleza cerrada, reactivo, importancia de no desplazarse.

e item 13: naturaleza cerrada politdmica, reactivo, valoracion de la conciliacion laboral

virtual.

e Item 14: naturaleza Cerrada politémica de escala de Likert, reactivo, obstaculos del uso de

la tecnologia.

e Item 15: naturaleza cerrada politdmica, reactivo, importancia de la conciliacién en el
MTSS.

e item 16: naturaleza cerrada politémica, reactivo, importancia de la inmediatez en los

servicios.

e item 18: naturaleza cerrada politdmica, reactivo, constancia en el uso de los servicios de

conciliacion.

e ltem 19: naturaleza cerrada politdmica, reactivo, sobre la implementacion de la
conciliacion laboral virtual en el MTSS.
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e [tem 20: naturaleza cerrada politdmica, reactivo, sobre la regulacion de la conciliacion
laboral virtual en el MTSS.

Posteriormente también es abordada en la entrevista a aplicada a los especialistas en conciliacion,
esto de forma profunda y por medio de reactivos enfocados la viabilidad y necesidad de

implementar la conciliacion por medios virtuales en el MTSS.
Los items especificos de la entrevista a expertos utilizados para esta variable son los siguientes:

e ltem 4: naturaleza abierta, reactivo, Procedencia del uso de la tecnologia para realizar

conciliaciones virtuales

e Item 5: naturaleza abierta, reactivo de procedencia para implementacion la conciliacion

virtual en la poblacion

e Item 6: naturaleza abierta, reactivo de procedencia importancia de la implementacion de la

conciliacion virtual en el MTSS,

e [tem 7: naturaleza abierta, reactivo de requerimientos importantes para la implementacion

de la conciliacion laboral virtual.

e Item 8: naturaleza abierta, reactivo de tipo de regulacion que se requiere.

Definicion operacional

Esta variable estudia la posibilidad necesidad de la implementacion de manuales de procedimientos

y protocolos de atencion para las conciliaciones virtuales.

Los indicadores especificos utilizados para la operacionalizacion de esta variable por medio del
cuestionario aplicado a la muestra de usuarios de la conciliacion, definida en el presente trabajo,

son los siguientes:

e Item 7: de razon.
e item 8: de razén
e Item9: intervalo.

e item 11: de razon.
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e ltem 13: de razon.
e ltem 14: intervalo.
e item 15: nominal.
e ltem 16: de razon.
e item 18: nominal.
e Item 19: de razon.

e Item 20: de razon.
Por otro lado, la entrevista aplicada a expertos, se utilizan los siguientes indicadores:
e (tem 4: de razon.
e Item 5: de razon.
e (tem 6: de razon.
e ltem 7: de razon.
e (tem 8: de razon.

Cuarta variable: Sugerir el perfil del conciliador y usuario.

Esta variable, se refiere a que dadas las caracteristicas y principios que rigen la conciliacion en
materia laboral, no todos los conciliadores aun y cuando estan debidamente certificados, no todos
cuentan con las caracteristicas para realizar la conciliacion en forma virtual, por lo que es necesario

darles herramientas sobre la forma en que estas conciliaciones se realizan,

Es necesario contar con habilidades para tiene que ver con la posibilidad con que cuenten las
partes para realizar conciliaciones virtuales. Como puede ser por ejemplo en habilidades blandas,

manejo de las emociones, etc.
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Definicion conceptual

Un perfil “es el conjunto de capacidades y competencias que posee una persona, que le permitira
asumir responsabilidades propias de una determinada profesion” (laboral, 2015, parr. 1) o como

en este caso un servicio.

Se define entonces esta variable como todos los requerimientos personales y/o profesionales que

tienen los conciliadores y usuarios, para realizar la conciliacion por medios virtuales.
Definicion instrumental

Esta variable es evaluada y estudiada, por el cuestionario que se aplica a los usuarios de la
conciliacion en el MTSS, por medio de reactivos ligados a la necesidad de tener un perfil especial

para la realizacion de las conciliaciones por medios virtuales.

Esta variable es evaluada especificamente por medio del cuestionario aplicado a la muestra de

abogados, por medio de los siguientes items:

e Item 2: naturaleza cerrada politémica, reactivo, identificacion.

e item 3: naturaleza cerrada politomica, reactivo, demogréafica.

e Item 4: naturaleza cerrada politomica, reactivo, grado académico.

e Item 5: naturaleza cerrada politomica, reactivo, tipo de usuario de los servicios.

e Item 8: naturaleza cerrada, reactivo, de la experiencia.

e [tem 12: naturaleza cerrada dicotomicas tipo filtro, reactivo, uso de la tecnologia.

e Item 14: naturaleza Cerrada politémica de escala de Likert, reactivo, obstaculos del uso de

la tecnologia.

e Item 15: naturaleza cerrada politdmica, reactivo, importancia de la conciliacién en el
MTSS.

e [tem 17: naturaleza cerrada politémica, reactivo, centro RAC que se utiliza mayormente.

e Item 18: naturaleza cerrada politdmica, reactivo, constancia en el uso de los servicios de
conciliacion.
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e ltem 19: naturaleza cerrada politémica, reactivo, sobre la implementacion de la

conciliacion laboral virtual en el MTSS.

Posteriormente también es abordada en la entrevista a aplicada a los especialistas en conciliacion,
esto de forma profunda y por medio de reactivos enfocados la necesidad de crear perfiles

especificos tanto para los conciliadores como los usuarios de la conciliacion por medios virtuales.

Los items especificos de la entrevista a expertos utilizados para esta variable son los siguientes:

Item 7: naturaleza abierta, reactivo de requerimientos importantes para la implementacion

de la conciliacion laboral virtual.
e item 9: naturaleza abierta, reactivo, necesidad de conciliadores certificados.

e [tem 10: naturaleza abierta, reactivo, de requerimiento de perfil de usuario.
e “item 11: naturaleza abierta, reactivo, utilizacion del servicio.
Definicion operacional

Esta variable de naturaleza mixta, estudia la posibilidad necesidad perfiles de usuarios para las

conciliaciones virtuales.

Los indicadores especificos utilizados para la operacionalizacion de esta variable por medio del
cuestionario aplicado a la muestra de usuarios de la conciliacion, definida en el presente trabajo,

son los siguientes:
Por otro lado, la entrevista aplicada a expertos, se utilizan los siguientes indicadores:

e [tem2: nominal.
e (tem 3: nominal.
e [tem 4: nominal.
e (tem 5: nominal.
e item 8: de razon

item 12: nominal.
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e Item 14: intervalo.
e ltem 15: nominal.
e ltem 17: nominal.
e Item 18: nominal.

e Item 19: de razén.

e item 20: de razon.

Por otro lado, la entrevista aplicada a expertos, se utilizan los siguientes indicadores:

e item 7: de razén.
e item 9: de razon.
e item 10: de razon.

e “ltem 11: de razon.



Capitulo IV

Analisis e interpretacion de resultados



Analisis e interpretacion de resultados

Los resultados obtenidos de la presente investigacion, se muestran a continuacién, gracias al trabajo de
campo realizado, a fin de aplicar cada una de las variables escogidas y desarrolladas en la obtencién de la

informacidn para la implementacion de la conciliacion por medios electrénicos en el Ministerio de Trabajo.

El objetivo de este capitulo es desarrollar los instrumentos que son el cuestionario aplicado a una muestra y
la entrevista a expertos, para la obtencion de resultados que permiten realizar un anélisis relacionado con la
utilizacion de los medios virtuales, para la implementacion de la tecnologia en las conciliaciones laborales

del Ministerio de Trabajo.

El trabajo se compone de cuatro variables, las cuales son imprescindibles para concretar el escenario del
proyecto. Las herramientas se componen de un cuestionario establecido a una cantidad especifica de
personas y una entrevista a cinco expertos en Resoluciéon Alterna de Conflictos con la especializacién en

materia laboral.

Para la primera herramienta la muestra es de sesenta y seis personas que son usuarios tales como abogados,
representantes sindicales, patronos y trabajadores encuestados especificamente de la Unidad RAC de San
José, tocando cada una de las variables para su desarrollo. Posteriormente la entrevista a cinco expertos en
conciliacion, la cual esta compuesta de once preguntas que, asimismo, tocan cada una de las variables

escogidas para su desarrollo y consolidacién de informacion.

Analisis e interpretacion de resultados generales

En este capitulo, se analizan los datos recopilados en relacion con los indicadores de carécter
general, que son necesarios y relevantes para el trabajo, pero que no son aplicables a ninguna

variable en particular.

Resultados del cuestionario

A continuacién, se detallan los resultados del cuestionario aplicado a la muestra de usuarios para

el trabajo.

80



Figura 1
Confirmacion que se es usuario de los servicios de Conciliacion, segin la
muestra encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020

m5i mNo

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La figura 1, que se refiere a la primera pregunta del cuestionario sobre si es usuario de los servicios
de conciliacién del Ministerio de Trabajo, evidencia que el 100% de los consultados si son usuarios
del servicio, ya sea porque lo utilizan normalmente para resolver sus conflictos laborales o porque

sin haber solicitado la conciliacién, son citados ya sea por su expatrono o por su excolaborador.

Esta pregunta filtro es fundamental para el trabajo, ya que para los efectos de la investigacion la
persona consultada debe conocer la dinamica del servicio y ser usuario activo del mismo. La
respuesta a este item del cuestionario indica que, en efecto, los encuestados son usuarios y pueden

ser sujetos de participacién en la encuesta.

Figura 2
Género de usuarios, segun la muestra de vsvarios encuestados durante el

segundo cuatrimestre del 2020

= Mujer =Hombre =Intersex

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Esta figura (2), contesta a la pregunta sobre la identidad de género del usuario de los servicios de
conciliacion del Ministerio de Trabajo, en el cual se determina que un 52% de los consultados se
identifican como mujeres y el 48% dicen ser hombres. Aunque se da la opcidn de marcar como

intersex, ningun usuario marca la casilla, siendo esta del 0%.

Se denota que la poblacidén femenina es mayor, aunque los porcentajes obtenidos presentan una
diferencia porcentual muy pequefia. Con base en lo anterior, se puede abrir un analisis de que esta

balanceado en nimero con base en el género.

Este resultado indica que ambos géneros participan en el uso de los servicios de Conciliacién y de
una forma u otra representan la realidad poblacional en Costa Rica, lo cual permite tener un mejor
entendimiento que no hay gran disparidad en identidad de género.

Figura 3

Edad de la muesira de usuarios del MTS5 encuestada durante el segundo
cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracién propia, 2021

Esta figura muestra los resultados en relacién con la edad de los usuarios a los que se aplica el
cuestionario. Estos datos reflejan la realidad laboral del pais, donde las personas en un rango de
edad previo a la jubilacién son los que mas consultan los servicios de conciliacion.

Los porcentajes de la figura, denotan una mayor participacion entre las personas entre los 41 y 50
afios con un porcentaje del 37%, seguido de personas en el rango de edad que comprende el rango
de los 31 a los 40 afios, con un 32%.

Se determina que las personas que tienen una edad entre 51 y 60 afios, ocupan el tercer puesto
como usuarios con un 16%, lo cual refleja una diferencia que supera el 50% sumado esta poblacion

por rango de edad y la de los 41 a 50 afios. Por su parte los usuarios que tiene entre 18 y 30 afios,
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representan el 9%, los de 61 a 70 afios y 55, por ultimo, las personas que superan los 7 afios

representan apenas el 1%.

El resultado implica que entre el primer rango de edad al ultimo hay una diferencia de 50 afios, por
lo que la edad es un punto importante a considerar. Las personas usuarias que mayormente acuden
a la utilizacion de los servicios de conciliacion del MTSS, es la Generacion X, que son aquellos
nacidos entre 1965y 1981 conocida como aquella generacién que se mayormente se mantiene en
sus empleos, con familia y responsabilidades, que “ademas estan dispuestos a exigir a la compafiia
aquello que crean necesario para cumplir sus expectativas de satisfaccion personal”. (What&Art,
2021, parr. 8).

Lo que significa y se ve reflejado en esta figura, es su interés en defender sus derechos, pero en

inicio mediante formas no adversariales, como es la conciliacion.

Figura 4
Grado Académico de usuarios del MTSS, segiin la muestra encuestada
durante el segundo cuatrimestre del 2020

« Licenciatura - Maestria Secundaria Primaria - Bachiller Universitario - Otro
Fuente: Elaboracién propia, 2021
La figura numero 4, representa la preparacion académica o preparacion de los usuarios de la

conciliacion.

Se observa que la mayoria de las personas que recuren al servicio de conciliacion tiene un grado
académico de licenciados con un 29%, seguido con 23% de profesionales con el grado de maestria,
con 20% de usuarios con una preparacion académica de secundaria completa, 18% de usuarios con
primaria, bachiller universitario con un 7% y finalmente un 3% que indican tener un grado

académico distinto a las opciones ofrecidas.
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Se evidencia que los usuarios que mas acuden a la conciliacion en el Ministerio de Trabajo, que en
total suman el 59% son aquellos que son graduados universitarios, contra aquellos que no tienen
formales con un 41%.

Situacién que denota segun los resultados, que a mayor escolaridad existe mayor afluencia de los
usuarios a los servicios de conciliacion en el Ministerio. O bien que es usual que muchas de las
personas usuarias, prefieran acceder a los servicios de conciliacion, no en forma personal, sino por

medio de sus representantes.

Figura 5§
Actividad economica de la empresa, segin de la muestra de usuarios del MTSS
encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020
2% 1%
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Fuente: Elaboracién propia, 2021

El gréfico anterior ilustra la actividad econdémica en la cual més se recure en el servicio de
conciliacion, donde se tiene que la gran mayoria se refleja en empresas que se dedican a servicios
y comercio, donde servicios representa el 42% y comercio el 36%, ambas actividades representan
la gran mayoria, comparadas con las otras actividades que todas juntas apenas representan el 22%
a saber, agricultura y pesca 6%, industria y turismo con un 5% cada una, construcciéon un 3%,

servicio domestico un 2% y un 1% de servicio publico.

Lo cual denota que el 99% de las conciliaciones corresponde a empresa privadas y un 1% al aparato
estatal. Los resultados implican que definitivamente el item demuestra la alta demanda de los

servicios de conciliacion por parte de empresas que se dedican al comercio y a los servicios.
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Segun datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), en Costa Rica la poblacién
econOmica activa para el segundo semestre del 2020, corresponde a 1 846 109 habitantes, de los
cuales se dedican al comercio y servicios 1 277 252. Por lo que se puede desprender que este
resultado responde a que en estos sectores hay mas fuerza laboral y no porque haya mayor
conflictividad. (INEC, 2020).

Figura 6

Unidad EAC a la que se acude, segin la muestra de usuvarios del MTSS
encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracién propia, 2021

La Gltima figura de los datos generales, corresponde a cuél unidad RAC se acude para la utilizacion
de los servicios de conciliacion del Ministerio de Trabajo, evidencia que el 94 % de los consultados

si son usuarios del servicio en la Unidad RAC de San José.

Esta pregunta es importante para el trabajo, ya que para los efectos de la investigacion se limita a
los usuarios de la sede ubicada en San José. El 6% restante corresponde a Limén con un 3%,
Alajuela con un 2% e igualmente con un 2% a Pérez Zeledon. Coincidiendo asi, que el resultado

de la encuesta concuerda con el sitio fisico donde se recolecta la muestra.

Si bien es cierto la encuesta se realiza en la sede de San José, algunos de los encuestados responden
que utilizan mayormente las sedes de Pérez Zeleddén o Alajuela, esto porque hay 24 sedes

regionales, estratégicamente ubicadas en el territorio nacional.
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Resultados de la entrevista

Tabla 3
Resultados generales derivados de la entrevista aplicada a expertos
item  reactivo Sujeto 1: Sujeto 2: Sujeto 3: Sujeto 4: Sujeto 5:
Alvaro Coto  Arcos Laura Avila Rosa Laura
Amador Abdenour Fernandez
Especialida  Especialista en Abogado Master en mediadora Directora

1 d y Derecho Laboralista,  derecho desde el afio Ejecutiva del
experiencia  Laboral, exjefe especialista  comercial, 2000. Me Centro de
en del centro de en 23 afios de correspondio Conciliacién y
Conciliaci6  Conciliacion “Conciliaci6  experiencia  fundary dirigir  Arbitraje de la
n MTSS, n y en por 11 afios, la Céamara de

actualmente Mediacién Resolucién primera Casa Comercio de
subdirector de de Alterna  de de Justicia del Costa Rica.
laDirecciénde Conflictos”,  Conflictos, pais, donde Experiencia en
Asuntos Posgrado en mediadora, practiqué la procesos  de
Juridicos del “Arbitraje arbitro, mediacién conciliacion
Ministerio de Internacional facilitadora  comunitaria. redaccion  del
Trabajo ” Doctor en de mesas de Estoy adscrita Reglamento de
Derecho con dialogo, en distintos Conciliacion
énfasis en profesora y centros. como actual.
Derecho consultora, conciliadora y
Laboral. directora de como éarbitro
centros de en los que
Resolucion llevan
de Conflictos procesos
y arbitrales
actualmente
Directora de
la
DINARAC.

2 Definicion La buasqueda Eselproceso Es un Es un proceso La conciliacion
Conciliaci6  de soluciones donde un  mecanismo por el cual el es un método
n consensuadas  tercero autocomposi  conciliador o de resolucion

entre las partes neutral y tivo donde mediador (que alterno de
evitando ajeno al las partes a efectos del conflictos en
judicializar 'y conflicto se quetienenun articulo 4 dela donde las
agravar retine con las  conflicto, Ley RAC, son partes, con la
problemas (en partes conversan de lo mismo, ya guiadeun
este caso) interesadas formadirecta que los tercero
laborales. para que se dialogan, principios y imparcial,
expresen y identifican reglas de una negocian y
den a posibilidades se aplican a la construyen
conocer su para llegar a otra), asiste a conjuntamente
posicion. El posibles las partes en un acuerdo que
mediador acuerdos, conflicto para satisfaga las
facilita el esto promover necesidades de
que las mediante la mediante una ambas partes
partes facilitacién comunicacion de forma tal
lleguen a deun tercero efectiva no que se ponga
puntos  de facilitacion violenta, fin a la
coincidencia del didlogo gestionen su controversia
, en caso para que las diferendo presentada.
contrario él partes logren mediante  un
no puede comunicarse
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obligar a un de forma acuerdo
acuerdo 0 a asertiva negociado.
la toma de eventualmen
una decision. te lograr
acuerdos que
satisfagan
los intereses
de  ambas
partes.
Definicion Es la Conciliacién  Serian el Es el proceso Es una
Conciliaci6  realizacion de Virtual es lo mismo de mediacion o  conciliacion
n Virtual una mismo concepto, conciliacién que se realiza
conciliacioén, esbozado en anterior que por  medios por medios
mediante el la pregunta se agrega un virtuales, tecnoldgicos,
uso de una anterior,solo cuarto sincronicos donde no se
plataforma gue, a través elementoque para la requiere que
virtual (teams, de es la audiencia de los
zoom, etc.) plataformas  tecnologia, premediacion  involucrados
virtuales, la y la de estén en el
utilizando conciliacion  mediaciényde mismo lugar de
los medios virtual no medios forma
tecnoldgicos  deberia ser asincrénicos presencial.
para poder diferente de para la Debe cumplir
escucharse y la preparacién y con las mismas
verse entre conciliacion  finalizacién regulaciones
laspartesyel de mesa o del proceso. que una
tercero presencial, conciliacion
neutral, de pero tiene normal,
forma que, que abrazar solamente que
desde ademaés de la se hace por
cualquier parte técnica medio de
lugar. ademas de la videoconferenc
filosofia ias.
debe tener, el
ambiente
virtual.  Un
cuarto
protagonista
la
tecnologia.

Fuente: Elaboracién propia, 2021

Los sujetos en cuestion entrevistados para elaboracion de la primera tabla (expertos elegidos para
el trabajo de investigacion), indica el area de especialidad de cada uno de ellos, y detallan los ejes
tematicos de su ejercicio profesional y de la formacién que poseen.

Se observa que las especialidades de los expertos son pertinentes para el trabajo, evidenciando un
claro enfoque hacia los conceptos y materias que interesan para la investigacion, de lo cual destaca
su formacidn en resolucion alterna de conflictos, especificamente la conciliacion, asi como en el

Derecho Laboral, lo cual permite contar para este trabajo con datos relevantes, por su experiencia.
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Los expertos concuerdan al indicar que la conciliacion presencial como la virtual, son formas no
adversariales de resolver los conflictos, en donde las personas involucradas (en este caso patronos
y trabajadores), quienes buscan una solucién a sus diferencias, con la ayuda de un tercero imparcial
(conciliador del Ministerio de Trabajo), que en el caso de la conciliacion virtual, es exactamente
lo mismo solo que apoyada con la tecnologia, en donde las personas involucradas no estan en el

mismo espacio fisico.
Tal y como lo indica la experta Avila (2020), que dice:

se agrega un cuarto elemento que es la tecnologia, la conciliacion virtual no deberia ser
diferente de la conciliacion de mesa o presencial, pero tiene que abrazar ademas de la
parte técnica ademas de la filosofia debe tener, el ambiente virtual. Un cuarto protagonista

la tecnologia. (Parr. 3).

Asi mismo, la entrevistada Avila (2021), indica que para la realizacion de las conciliaciones
virtuales, es posible por cualquier plataforma sea meet, teems, zoom, incluso indican que mientras
las partes se puedan comunicar y verse, se puede dar incluso mediante la video llamadas de
Facebook y WhatsApp. El Unico requisito es que se realice mediante la utilizacion de medios

electrénicos.

En el mismo sentido el entrevista Amador (2021), coincide con los otros entrevistados, al indicar
que se realiza conciliacién de la misma forma, con el uso de la tecnologia para verse y escucharse

(parr. 3)

Interpretacion de resultados de primera variable: Requerimientos

para la implementacion de la conciliacion virtual

Los resultados generados en la primera variable se definen por los requerimientos para la implementacion

de la conciliacion virtual.

Resultados del cuestionario

Los resultados de acuerdo con la recoleccion de informacion basada en el cuestionario aplicado a
la poblacidn a saber usuarios del servicio de conciliacion, inicialmente escogida para la variable de

requerimientos, se muestra a continuacion.
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Figura 7
Flemento mis importante en la conciliacién, segin la uestra de usnarios del MTSS
encuestada durante el segundo semestre del 2020
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Fuente: Elaboracion propia, 2021

La figura 7, representa las respuestas de los encuestados ante la pregunta sobre los elementos méas
importante al momento de utilizar los servicios de conciliacion en el MTSS, en donde se les solicita
evaluar en una escala del 1 al 5, donde 1 es lo menos importante y 5 lo mas importante, los
principios de la conciliacion que son: prontitud, gratuidad, informalidad, confidencialidad,

voluntariedad resolutivo y no adversabiarl.

Al analizar las respuestas, se encuentra que en relacion con la gratuidad, el 67% de las opiniones
considera que este elemento es el mas importante mientras que solo un 34% le otorga un menor
valor. Un allazgo similiar se da al evaluar la confidencialidad, donde un 67% de los consultados,

coinciden en que es uno de los elementos mas importantes.

Por su lado la prontitud y la voluntariedad obtienen un igual resultado, al evaluar su importancia,

ya que el 64% de las personas consultadas lo consideran uno de los elementos mas importanes.

El principio resolutivo es calificado como un elemento importante de la conciliacién por el 62%
de los encuestados y el no adbersarial por un 58% de los usuarios lo considera importante. Por

ultimo el principio de informalidad, es considerado importante por los encuestados en un 41%.

Los elementos mencionados se refiern a los principios de la conciliacion que se presta en el

Ministerio de Trabajo.
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Esta variable es importante para esta investigacion, ya que se considera cuales elementos de la
conciliacion en el MTSS, se deben tomar en cuenta para proporcionar un mejor y mas eficiente
servicio a la poblacion del pais.

Figura 8

Importancia de no desplazarse para una conciliacién, segin la muestra de
usuarios del MTSS encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracion propia, 2021

En esta figura se presenta de forma mas especifica por parte de los encuestados, la importancia de
no desplazarce a las audiencias de conciliaciéon, en donde se desprende que el 50% de los
encuestados considera definitivamente importe no desplazarse, el 27% importante, el 15%

relativo, mientras que solo el 5% la consiera definitivamente no importae y el 3% no importante.

La respuesta a esta pregunta, es de suma importancia para este trabajo, ya que la implementacién
de la conciliacion por medios virtuales, se da exactamente para evitar el desplazamientos de los

usuarios, por lo que la respuesta a esta pregunta es relevante.

Esto implica que al haber interés por parte de los usuarios de permenecer ya sea en su lugar de
residencia o en su lugar de trabajo y aun asi poder solucionar los conflictos, compromete al
Ministerio de Trabajo a innovarse y prestar el servicio, de conformidad con las nuevas formas de

trabajar y vivir.

La pandemia es el detonante y donde se demuestra que la crisis obliga a las personas y las empresas
a innovarse, buscando la forma de darle continuidad a los servicios sin necesidad de que estos se

dezplacen, mismo que se evidencia en la respuesta obtenida por parte de los usuarios.
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Figura 9
Importancia de la inmediatez, segin la muestra de usuarios del MTSS
encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracién propia, 2021

La figura que se muestra, expone los resultados a la pregunta sobre qué tan importante es la
inmediatez en la atencién por parte del MTSS, entendiendo por inmediatez, la prontitud con que
se cita a las partes a una audienca de conciliacion. Al contrastar esta pregunta con la que se refiere
a las razones por las que se se utiliza la conciliacion, tenemos que la prontitud es uno de los
elementos mas importantes que toman en cuenta los usuarios, para realizar 0 someterse a un
proceso cnciliatorio, por la necesidad que tiene de resolver a la brevedad sus problemas, en este
caso laborales.

Se desprende de esta pregunta que para el 73% de los usuarios consultados esta inmediatez es
definitivamente importante, asi como para el 24% es importante y un porcetaje pequefio del 3% lo
considera relativo. El cuestionario aplicado a los encuestados incluia la opcion de no importsnte,

sin embargo, ninguno de los consutados marca la opcion, por lo que no se refleja en esta figura.

Lo cual evidencia que el tiempo con que se cita a las partes, es un elemento fundamental a
considerar para brindar un servicio de calidad en la resolucion de conflictos. En los conflictos
laborales, las personas que son despedidas no pueden esperar largos periodos, para ver
solucionados sus problemas, ya que se trata del pago de lo que consideran sus derechos y

eventuamente el Gnco ingreso con el que cuentan, mientras logran colocarse en un nuevo empleo.

La inmediatez es entonces un elemento fundamental para tener en cuenta por parte del Ministerio
de Trabajo para la implementacion de la conciliacion por medios virtuales, toda vez que en esta
época de pandemia es probable se generen mayores restricciones, que le impida a los usuarios

acercarse al MTSS y realizar una conciliacion.
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Figura 10
Importancia de que se implemente la conciliacion virtual, segun la muestra
de usuarios del MTSS encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracién propia, 2021

Esta figura representa la respuesta brindada por los consultados a la pregunta, sobre si consideran
importante implementar la conciliacion por medios virtuales en el MTSS. Un 55% de los
entrevistados considera que es definitivamente importante, el 26% importante, mientras que
solamente el 11% lo considera relativo, el 4% no importante, el 3 % que como no importante y
solamente el 1% indica que no es importante. Si se suman las respuestas de las opciones de
definitivamente importante con la opcion importante, se tiene que una mayoria del 81% considera

que si se deberia implementar la conciliacion virtual.

Esta pregunta es fundamental en esta investigacion porque contribuye a la construccion para la
decision de implementar los servicios virtuales de conciliacion, como una alternativa para la
innovacion de los servicios que brinda el MTSS, modernizando el ya existente, en relacion con el
acceso a la justicia en forma pronta y cumplida, cumpliendo asimismo, con la idea del Gobierno
Digital, que realiza el Gobierno de la Republica, para llevar al pais hacia una mejora continua de

los servicios publicos que se prestan.

El acceso a la justicia es un principio basico del estado de derecho. Sin acceso a la justicia,
las personas no pueden hacer oir su voz, ejercer sus derechos, hacer frente a la
discriminacién o hacer que rindan cuentas los encargados de la adopcién de decisiones.
(ONU, 2021, parr. 1).
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Resultados de la entrevista

Tabla 4
Resultados de la primera variable derivados de la entrevista aplicada a expertos
item reactivo Sujeto 1: Sujeto 2: Sujeto 3: Sujeto 4: Sujeto 5:
Alvaro Coto  Marcos Laura Avila Rosa Abdenour Laura
Amador Fernandez
4 Procedencia Lo considera Definitivam  Si, es viable Seria muy util, Seria de
del uso de la viable y ente, nosolo toda vez que por las ventajas mucha
tecnologia necesario, es una no solo que es afiadidas paralas utilidad
seria adaptarse posibilidad,  una institucion partes 'y el implementar
a las sino y mas publica, cuya MTSS,yaquese las
necesidades importante poblacion facilita el conciliacion
actuales, y adn, un usuaria es de encuentro entre es virtuales,
simplemente deber  del todoelpais.Es las partes al sinembargo,
debe ser ente un tema de evitarse los se debe
realizar la ministerial acceso a la desplazamientos analizar la
misma promover e justicia. La y permite que viabilidad
conciliacion implementar  virtualidad es personas en desde el
presencial las una manera de locaciones punto de
(con todas sus facilidades democratizar diferentes vista
formalidades  tecnoldgicas el acceso a la puedan abordar econdmico,
y requisitos) enun mundo justicia. sus diferencias debido  al
mediante una colapsado Algunas laborales de costo que
plataforma por el trafico  personas no se forma pueden
virtual vehicular pueden sincronica, implicar
diaria, los trasladar por aplicando un adquirir
embates de muchas procedimiento nuevas
la pandemia razones, pero regulador de la licencias de
y las pueden conciliacion plataformas
vicisitudes conectarse virtual. tecnoldgicas
econémicas  para  acceso que sean lo
de los tanto a los suficienteme
usuarios en servicios como nte seguras y
general. a la amigables
conciliacion. para los
No solo viable usuarios.
sino También se
necesarios, debe
considero analizar qué
urgente y ocurriria  si
llevar la alguno  de
justicia que sea los
mas accesible. involucrado
s no cuenta
con firma
digital, a fin
de
determinar
cémo se
procederia
con la firma
de un
eventual
acuerdo.
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5 Procedencia No toda la No en su Desde el Siestdpreparada ElI  Ultimo
de la poblacién totalidad, en punto de vista en el sentido de afio nos ha
implementa  tendra los estos tecnoldgico, que estan dadas obligado
cion de la medios momentos no todo el Ilas condiciones como
Conciliacion  necesarios, pandémicos mundo est¢é en los centros poblacionen
Virtual pero una gran 'y de preparado, extrajudiciales y general a

parte SI, a las implementac pero ahora en lo judicial, aprender a
personas que i6n existen para el abordaje utilizar mas
no tengan esas tecnoldgica, muchas de conflictos por y mejor la
posibilidades  nos plataformas medios virtualidad
probablement  encontramos hasta sincrénicos como parte
e la parte en un punto Facebook. virtuales. Aln de nuestras
trabajadora de transicion La virtualidad hay preferencia vidas, desde
sean la que hacialasmas no se limita a por lo elteletrabajo
menos modernas una presencial, con
posibilidad formas de plataforma, debido a que las  reuniones
tenga - el comunicaci6 sinoalaforma partes y sus virtuales y
MTSS puede n en un de accesar. representantes hasta en la
habilitar mundo Puede ser con legales, cuando educacién -
lugares para altamente la méas los tienen, desde
que éstos digitalizado  familiarizada.  desconocen el primaria
puedan y Tecnoldégicam  procedimiento y hasta
realizarla. globalizado. ente si hay el desempefio en universitaria
buena el entorno  -. Sin
preparacion. virtual, que embargo,
Ahora, si hay requiere de nunca
que considerar preparacion, asi debemos
la como de parte perder de
conectividad.  del conciliador o vista la
O si hay mediador. brecha
conectividad, tecnoldgica
pero no es que
robusta. Reto lamentable
con la mente  adn
conectividad. afecta a gran
Mejores parte de la
habilidades poblacidn,
blandas  del por lo que
conciliabilidad habria que
analizar
las
posibilidade
S
tecnoldgicas
de las partes
dentro  de
cada caso en
concreto
(acceso a
internet
estable,
computador
a, firma
digital).

11 Utilizacion Claro que los Totalmente  Si existiera la Como En caso de
del servicio  utilizaria, es de acuerdo, oferta de los conciliadora ya requerirlos

una necesidad por varias servicios, sin he participado si los
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actual, tanto razones, duda alguna la en varios utilizaria,
por la entreellas, la utilizaria ya procesos pues me
pandemia confiabilida que es wuna virtuales. Como parece que
como por la d en los forma de usuario, con la son de suma
actualizacién  personeros democratizar preparacion del utilidad. En
que debe tener  del el acceso a la proceso de lo personal,
el mundo de Ministerio, justicia. forma en la
las relaciones la gratuidad competente por actualidad,
interpersonale  del sistema, el conciliador a considero
s de la mano la cargo, la usaria.  mucho
de la neutralidad y mejor
tecnologia. la seguridad realizar
del fallo con conciliacion
caracter de es virtuales
“cosa que
juzgada presenciales
material”.

Fuente: Elaboracién propia, 2021

De acuerdo con las respuestas obtenidas por parte de los expertos, coinciden todos los
entrevistados, en la importancia de la implementacion de la conciliacion por medios virtuales.
Citan que no solo es necesario sino, indispensable, pero indican que se requiere una serie de
requerimientos de entre los cuales destacan aspectos tecnoldgicos, acceso a internet, plataformas

gue permitan tanto transmitir imagen y vos como confidencialidad.

Se cita la necesidad del acceso a la justicia que tienen las personas usuarias de la conciliacion en
el MTSS, tratando de que este servicio que se brinda a las partes no tenga una brecha tecnoldgica
muy amplia, de forma que puedan establecer la comunicacion requerida para poder concretar el

acto.

Por otro lado, la sefiora Fernandez, hace referencia a la necesidad de que se cuente asi mismo, con
firma digital, para validar el acto. La importancia de la firma digital radica en darle legalidad al
documento resultado de la conciliacion, determinando asi, que quien firma el documento es quien
dice sery que el mismo va a tener el mismo valor legal a como si se firma presencialmente. MICITT
(2021).

Esto le genera al Miniserio de Trabajo, el compromiso de contar con los medios tecnoldgicos y
plataformas adecuadas, para brindar el servicio, requerido y solicitados por los usuaros de la
conciliacion, ya que no se trata de pensar si se utiliza o no, sino, es una necesidad requerida por los
usuarios de los servicios del Ministerio de Trabajo, tanto &tronos, como trabajadores,

representantes de los trabajdores y abogados.
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Analisis Documental

La primera variable busca identificar los requerimientos tecnolégicos y practicos que permiten
implementar de manera eficiente y eficaz, la virtualidad en las conciliaciones que se realizan en el

Ministerio de Trabajo.

Los requerimientos son las herramientas con las que se debe contar la institucion para implementar
en este caso las conciliaciones virtuales. “Intimar, avisar o hacer saber una cosa con autoridad
publica.” (RAE, 1992, pdg. 1778).

Con la entrada de la cuarta revolucion industrial, las empresas y las personas se adaptan a las nuevas
necesidades ya que se trata de la “revolucion del conocimiento, innovacién, atravesada por la

tecnologia ...”. (Gouvert, 2018, parr. 1).

La desactualizacion que tiene el pais en el uso de las tecnologias, no es evidente hasta que surge la
declaratoria de emergencia nacional, producto de la pandemia, ya que las personas estan
acostumbradas a recorrer gran cantidad de kildmetros sin cuestionarse formas distintas de llevar a

cabo sus reuniones, cuando actualmente se esta al alcance de un Click.

El Ministerio de Trabajo tiene a la conciliacién como uno de los servicios mas sustantivos de la
institucion, debe adaptarse a las nuevas necesidades y requerimientos de la poblacion y la
virtualidad de sus servicios es uno de ellos, lo cual se denota en las respuestas de las personas

encuestadas y entrevistadas.

Es necesario que el MTSS se innove para facilitar el acceso a sus servicios, con ahorro econémico
y de tiempo para las personas usuarias. La innovacién no necesariamente implica crear algo nuevo,
ya que puede presentarse como el cambio en la forma en que se presta el servicio adecuandose las
nuevas tecnologias y tal y como se indica en anteriores capitulos cambiando la forma en como se
les ofrece el servicio. “Existe innovacién cuando las empresas presentan en el mercado nuevos

elementos o, en su defecto, mejoran los ya existentes.” (Pérez, 2017, parr. 2).

El Ministerio de Trabajo, como institucion puablica tiene la obligacion de proporcionar a la
poblacién un servicio adaptado a la nueva realidad tecnoldgica. Es por ello que, en esta primera
variable, se realiza un analisis de qué usuarios son los que mayormente solicitan los servicios de

conciliacion. Es necesario saber si el servicio es demandado, por los usuarios y las condiciones
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que las personas tiene para realizar la conciliacion virtual o no, tema que es importante retomar por

parte de la institucion a la hora de ofrecer un servicio a la poblacion ciudadana de Costa Rica.
Anadlisis e interpretacion de resultados de la segunda variable:
Reglamentacion para la conciliacion virtual

Los resultados de la segunda variable estan relacionados los requerimientos, asi como las

herramientas adecuadas para llevar a cabo las conciliaciones virtuales, como puede ser la

reglamentacion para la proteccién de los derechos de las personas usuarias del servicio.

Resultados del cuestionario

Figura 11
Valoracion a la conciliacion virtual, segiin la muestra de usuarios del MTSS
encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracion propia, 2021
Esta figura representa la valoracion que el consultado da al concepto de conciliacion virtual, lo
gue se quiere obtener en esta pregunta, es conocer la disposicion de acceder a este servicio en

caso de que fuera implementado en el MTSS.

Ante la pregunta el 42% de los entrevistados indican que la valoran muy alto, el 30% alto, el 17 %
medio, el 8% bajo y el 3% muy bajo, teniendo por lo tanto que caso la mitad de los usuarios lo

considera viable.

Teniendo entonces como resultado de este item, que el 72% de los usuarios considera que la
conciliacion virtual se valora como alto y muy alto. Con acceso mas rapido, con ahorro de tiempo

y dinero, por la no necesidad de trasladarse.
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Al tener solo un 11% de las personas encestadas con una calificacion de muy bajo, denota que la
poblacion encuestada esté dispuesta a llevar a cabo la conciliacion en forma virtual. Este porcentaje

es entonces la poblacion, a la cual se contintia citando en forma presencial.

Demostrando asi, que los costarricenses, cada vez méas se ajustan a los medios virtuales para
realizar sus actividades, una realidad de la cual no es posible escapar y que el Ministerio de Trabajo,
debe tomar en cuenta al momento de ofrecer los servicios.
Figura 12
Obstaculos para realizar conciliaciones virtuales, segun la muestra de

usuarios encuestados del MTSS durante el segundo cuatnimestre del 2020
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Fuente: Elaboracion propia, 2021
La figura 11, representa las respuestas de los encuestados ante la pregunta sobre los obstaculos
que pueden impedir se pueda prestar un servicio virtual de conciliacidn, en donde se les solicita

evaluar en una escala del 1 al 5, donde 1 es el menor obstaculo y 5 el mayor.

Para analizar esta pregunta pregunta se debe analizar el gréafico por la valoracion sea del 1 al 5. Es
decir los marcado en 5 son aquellos que los usuarios valoran como los mayores obstaculos. Al
analizar las respuestas, se valora con 5, en donde los encuestados consideran que estos son los
mayores obstaculos, y se tiene que: mala conectividad con un 47 %, falta de dispositivos un 44%,
no utiliza la tecnologia con 36% y encuentra que en relacion con que “no hay obstaculos” el 67%
de los encuestados coincide en que no existen, contra un 11% que lo valora con 5 ,es decir

encuentra muchos obstaculos.
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Esta variable es importante para esta investigacion, ya que se puede determinar cuales consideran
los usuarios puede ser impedimento para la realizacion de las conciliaciones en forma virtual. O

si por el contrario tal y como se consulta no hay obstaculos.

Conociendo cudles se consideran obstaculos para realizar la conciliacién, son los elementos a tratar
en el momento de impletar la conciliacion virtual, esto tomando en cuenta que segln el resultado
de la encuenta, la mayoria considera que no hay obstaculos, y que la inmediates es uno de los
elementos mas importantes que los usuarios indican es el motivo por el cual acuden a la
conciliaicdn como una forma de reslver sus problemas, sin necesidad de una confrontacion, en los

Tribunales de Justicia.

Figura 13
F.azones importantes para realizar la conciliacion, segun la muestra de
usuarios del MTSS encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracién propia, 2021
Esta figura representa cuéles son las razones mas importantes por lo que los usuarios, utilizan la

conciliacion en el Ministerio de Trabajo.

Se tiene que el 33% de los encuestados coincide, en que la rapidez del servicio, es lo mas importante
para tomar en cuenta, seguido de uno de los principios mas importantes de la conciliacion que es
el caracter de cosa juzgada con un 29%, los usuarios buscan no solo resolver sus conflictos, sino,
darlos por definitivamente terminados, con la intervencion de funcionarios profesionales
especialistas en la materia, lo cual se refleja, en la encuesta donde el 20% de los usuarios, toman
muy en cuenta el profesionalismo de los conciliadores. Ademas, la gratuidad del servicio es un
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elemento que el 8% de los usuarios, considera importante, en igual porcentaje la confiabilidad. Lo

cual no quiere decir que sean menos importantes, sino, que hay otros factores ademas de estos, que

influyen més a la hora de acudir al Ministerio de Trabajo.

Resultados de la entrevista

A continuacion, se detallan los resultados de los elementos para esta variable que son desarrollados a través

de la entrevista realizada al experto en conciliacion con base en los objetivos de investigacion:

Tabla 5
Resultados de la segunda variable derivados de la entrevista aplicada a expertos
Item reactivo Sujeto 1: Sujeto 2: Sujeto 3: Sujeto 4: Sujeto 5:
Alvaro Coto  Marcos LauraAvila  Rosa Laura
Amador Abdenour Fernandez
6 Importancia ~ Es una Sindudaalguna, Definitivament Eso depende Me parece
de necesidad la poblacion e, ya deberia de si estan sumamente
implementar  actyaly queno  requiere que el  estar preparados importante y
la conciliacion  yepe egperar.  Estado implementada, paraello, enel de mucha
virtual . . . -
evolucione con yaestd en casa sentido de que utilidad,
el signo de los de justicia, la conciliacién considerando
tiempos, en esa centros RAC virtual no es la  situacion
coyuntura, no privados, en el simplemente sanitaria
solo es una Ministerio de usar la actual.
necesidad, sino Economia, tecnologia 'y Asimismo,
que es comision del unaplataforma creo que el uso
primordial que consumidor. virtual, como de la
el Ministerio el Zoom; tecnologia vy
cumpla con el requiere de virtualidad
contrato social y preparacion llegd para
pueda facilitar del conciliador quedarse, vy
el acceso a para el manejo todas las
justicia de técnicas y instituciones
alternativa  de herramientas deben
forma agil, propias del actualizarse a
pronta y abordaje  de las
confiable. conflictos en necesidades
lo virtual. Y actuales.
deben valorar
a lo interno
con un
diagnostico de
necesidades, la
pertinencia de
implementarla
7 Contar conun Se debe de Demanda Preparacién de Se debe
protocolo de iniciar con un habilidades los adquirir ~ las
actuaciony los sistema hibrido, distintas conciliadores  plataformas
requerimiento  pues en la nuevas. en lo virtual, tecnoldgicas
s tecnoldgicos especie, Divulgacion, instructivos y que garanticen
necesarios tenemos miles informacion, protocolos de la tramitacion

de trabajadores
usuarios que no

orientacion al
usuario,

actuacion, una
plataforma

del proceso de
forma
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cuentan con
medios
tecnolégicos
que les permitan
el acceso a estos

modernos
sistemas,
elaborar un
reglamento para
el uso y
verificacion de
la
confidencialida
d y la
neutralidad

como principios
béasicos de la
Resolucion
Alterna de
Conflictos e ir
de forma
paulatina
migrando de la
prespecialidad a
la virtualidad.

campafias
informativas
importantes,
amplias,
sencillas que
puedan
orientar al
usuario.
Plataforma de
atencioén al
usuario, linea
gratuita  que
ayude al uso de
esta
plataforma.
Tener cercania
acompafiamien
to.

Asociarse con

casas de
justicia, 0
entidades
localmente

hacer alianzas
para que se les
acompafie en
el proceso.
Oficina
auxiliar.

robusta y
segura, manejo
de
herramientas
en lo virtual,
equipo
multimedia
para usuarios
gue no tengan
Yy no puedan
acceder
entonces a una
conciliacion
virtual.

segura,
confidencial,
continua y sin
interrupciones
(internet  de
alto nivel).
Ademaés, se
debe  contar
con un
reglamento
claro y
especifico que
regule todo

lo relativo a la
conciliacion
virtual (envio
de links,
confidencialid
ad, firma de
acuerdos,
cuestiones de
forma y fondo
de la
audiencia) vy
guias para los
usuarios  de
como utilizar
dichas
plataformas.

Fuente: Elaboracién propia, 2021

Ante la pregunta sobre la importancia de implementar la conciliacion virtual en el MTSS, los
entrevistados coinciden en que es definitivamente importante y la necesidad de que el estado

evolucione sobre todo en esta coyuntura, producto de la declaratoria de emergencia nacional.

La experta Abdenour, ain y cuando no manifiesta su oposicion, es clara en indicar que realizar las
conciliaciones en forma virtual, no es solamente conocer la tecnologia, se requiere de conciliadores
que manejen el conflicto por medios virtuales, hace la reflexién en ese sentido de que no es solo

implementarla, que se debe tomar en cuenta si se esta preparado para ello.

La entrevistada Hernandez, hace mencion que la virtualidad llegé para quedarse y que las
instituciones tienen que actualizarse y acoplarse a las necesidades actuales. las plataformas
tecnoldgicas que garanticen la tramitacién del proceso de forma segura, confidencial, continua y

sin interrupciones.
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Los entrevistados coinciden con los usuarios, al indicar que la conciliacion virtual, es necesaria en
el Ministerio de Trabajo, y que su implementacion es un tramite que se debe implementar a la

brevedad, ya que es solicitada como definitivamente necesaria por el 42% de los usuarios.

Indican la necesidad de contar con regulacion y protocolos adecuados, asi como plataformas
adecuadas. Un reglamento formal, que permita la realizacion de la Conciliacién virtual en el
Ministerio de Trabajo, debido a que se trata de una institucion estatal requiere estar expresamente

aprobada.

La implementacion de la conciliacion por medios virtuales, no es solo tener una computadora e
internet, asi como permiso para realizarla, se debe estar preparado para hacerlo en forma

responsable.

Analisis Documental

En esta variable se busca definir qué tipo de reglamentacion es necesario implementar para la
realizacion de las conciliaciones virtuales. Tales como reglamentos, manuales de procedimientos
instrucciones o directrices, que guien el actuar de los funcionarios. Asi como, la guia necesaria

para las personas usuarias.

Con base en ¢l concepto de reglamento que es “toda instruccion escrita destinada a regir una
institucion o a organizar un servicio o actividad.” (Cabanellas, 2008, p. 328). Dado que el MTSS,
es una institucion gubernamental, y se debe al principio de legalidad, es decir, solamente puede
hacer lo que le esta expresamente permitido, segin lo regula el articulo 11 de la Constitucién
Politica “Los funcionarios publicos son simples depositarios de la autoridad. Estan obligados a
cumplir los deberes que la ley les impone y no pueden arrogarse facultades no concedidas en ella”.
(Constituyente, 2013, p. 11) es necesario crear la reglamentacién para implementar la conciliacion

mediante el uso de la tecnologia.

La transformacion de los servicios es un tema que el Gobierno, quiere implementar y el Ministerio

de Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones (MICITT), se avoca a conseguirlo.

Desde la estrategia de Transformacion Digital 4.0 se busca la consolidacion de un
gobierno digital, tanto a nivel institucional promoviendo un trabajo colaborativo y

eficiente por medio del uso de nuevas tecnologias de comunicacion por medio de las
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instituciones publicas, como la transformacion de la ciudadania y el sector empresarial.
(Micitt, 2021, parr. 1)

Con la debida reglamentacion se cumple, con la propuesta del gobierno costarricense, que propone
aprovechar la cuarta revolucion industrial, para para procurar el bienestar de los habitantes, con

una nueva forma de trabajar.

Analisis e interpretacion de resultados de la tercera variable:

Establecer manuales de procedimientos

La tercera variable estd relacionada con el establecimiento del manual de procedimientos para

conciliadores y usuarios del servicio de conciliacion.

Resultados del cuestionario

Figura 14

Valoracion del servicio, segun la muestra de usuarios del MTSS encuestada
durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracion propia, 2021

Esta figura representa los resultados de la opinidn que dan los usuarios del servicio de conciliacién
del MTSS. De la pregunta cual es el nivel de valoracion que dan a la conciliacién, se responde por
parte del 44% de los encuestados como alto, el 40 % lo consideran muy alto, por su parte el 13%
lo considera medio y solamente el 3% indica muy bajo. Considérese, que también se incluye como
opcidn eligen bajo, mismo que no se ve reflejado por cuanto ningln usuario lo marcg, teniendo un

0% porcentual.

Notese de lo anterior que el 84% de los usuarios considera que el servicio de conciliacion del MTSS

es muy alto y alto, teniendo una calificacién muy positiva.
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Esta pregunta es importante en esta variable, al conocer la valoracion que se da del usuario al
servicio que se brinda en el Ministerio de trabajo, refleja la buena opinién que tienen del servicio

de conciliacion, lo que lleva, a seguir mejorando y adaptarse a la nueva realidad mundial.

Se requiere de herramientas, para construir metodologias de trabajo, que permitan la mejora
continua del servicio que se presta, con reglas claras, precisas y concisas como guia a los usuarios

y funcionarios en general. MEIC (2014).

Figura 15
Experiencia de la muestra de usuarios del MTSS, segin la muestra

encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracién propia, 2021
La figura 14, que se refiere a la pregunta sobre los resultados de su experiencia del usuario en el
servicio de conciliacion, busca conocer el nivel de satisfaccion del servicio recibido, se tiene con
la respuesta a la pregunta que el 25% de usuarios la considera muy buena, un 24% excelente, un
12% buena, un 3% mala y un 2% regular.

Se tiene, por lo tanto, que la mayoria de los usuarios en total el 49% de ellos, tienen una experiencia
excelente y muy buena, contra solamente un 3% de ellos, que no tiene una buena experiencia
calificandola como mala, debido a la imposibilidad de obtener los resultados deseados. Al igual
que la anterior, esta pregunta es importante en esta variable, para identificar los mejores métodos
gue permitan una mejor experiencia de usuario, sobre todo con la implementacion de la virtualidad

en las conciliaciones.
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Figura 16
Necesidad de contar con una regulacion para implementar la virtualidad,
segun la muestra de usvarios del MTSS encuestada durante el segundo
cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracién propia, 2021

Esta figura, es la pregunta especifica sobre la necesidad de contar con la reglamentacion para la
implementacién de la conciliacion virtual. De ella se desprende que el 80% de los consultados
considera muy necesario contar con este servicio, el 15% estima poco necesaria implementarlo

mientras solo un 5% establece que es innecesario.

La pregunta se convierte en indispensable para esta investigacion pues establece la necesidad de
que el MTSS contemple la opcidn de implementar y regular este tipo de servicio en un breve plazo,

de forma que los usuarios tengan la virtualidad como una alternativa a la presencialidad.

Tal y como se ha desarrollado a lo largo de este trabajo de investigacion, la administracion pablica
requiere estar expresamente autorizada, para realizar los actos administrativos, sea por la via legal
o reglamentaria. En el caso del Ministerio de Trabajo, en la Ley Organica del Ministerio de Trabajo
y Prevision Social, es una ley que data de 1955y en el articulo 39 inciso b) indica que la oficina
de conciliacion debe “Intervenir amigablemente en los conflictos de trabajo con el objeto de tratar

de solucionarlos” (Legislativa, 1955, p. 11) sin decir el medio a utilizar para realizarla.

Razén por la cual es necesario crear los mecanismos legales necesarios, para realizar las
conciliaciones debidamente encomendados mediante la Ley, por medios distintos a los
acostumbrados, sea pasar de la presencialidad a la virtualidad, a fin de brindar servicio eficiente y

eficaz.

105



Resultados de la entrevista

Tabla 6
Resultados de la tercera variable derivados de la entrevista aplicada a expertos
item reactivo Sujeto 1: Sujeto 2: Sujeto 3: Sujeto 4: Sujeto 5:
Alvaro Coto Marcos Amador  Laura Avila Rosa Laura
Abdenour Fernandez
8 Tipo de Un protocolo Reglamentar las Mas que Como Se debe
regulacion de actuacién formas de acceso regulacion indicaba, contar con
que regule la cuidando por ademas de protocolos e un
parte supuesto la protocolos. No instructivos, reglamento
tecnolégica y confidencialidad,  puede confiarsele un y guias para
que asegure se la neutralidad y a la reglamento los usuarios
cumpla a facilitar a los improvisacion, de de cémo
cabalidad la usuarios una No tanto regulacion, utilizar
Ley 7727 vy plataforma regulacion capacitaciéon.  dichas
Leyes conexas robusta y estricta, que si plataformas.
amigable debe de tener
directriz,
protocolo,

manual al usuario
no igual al del
centro.
Herramientas
guia.

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La Tabla 6, determina lo que los expertos consideran deben ser las reglas que rigen una
conciliacion por medios virtuales. De acuerdo con los consultados, es necesario contar con un
protocolo que establezca las normas de la parte tecnoldgica, la legal, la forma y la educacion de las

partes a la hora de participar en un acto de esta naturaleza.

Esta normatividad debe incluir aspectos como duracion, herramientas y plataformas tecnoldgicas
validas, asi como protocolos técnicos y de comportamientos de las partes. Los expertos estiman
como importante que los medios y las normas sean amigables o de facil comprensién de forma que
los usuarios comprendan que las implicaciones del acto tengan la misma validez como si se tratara
de uno presencial. Punto a destacar es el tema de los requerimientos que validen la legalidad del

documento de resultado de la conciliacion.

Es importante recalcar en este punto que, en caso de acuerdo en la conciliacidn, este tiene caracter
de cosa juzgada material, es decir, pone fin al proceso, asi lo regula la Ley 7727 de Resolucion
alterna de Conflictos y promocién de la Paz social, en el articulo 9 que dice: “ARTICULO 9.-

Acuerdos judiciales y extrajudiciales. Los acuerdos de conciliacion judiciales una vez
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homologados por el juez, y los extrajudiciales, tendran autoridad y eficacia de cosa juzgada

material y seran ejecutorios en forma inmediata”. (Artavia, 2012, p.18).

Al tener este trascendeltal resultado un acuerdo conciliatorio, es que se convierte en mas que
necesaria, la debida reglamentacion de los procesos de conciliacion por medios virtuales, del
ministeio de Trabajo y Seguridad Social.

Si bien es cierto, la conciliacion se viene practicando en el Ministerio de Trabajo, muchos afios
antes de la promulgacion de la ley 7727, no es sino, hasta ese momento, que se imponen reglas

claras sobre la conciliacién extrajudicial. Artavia (2012).

Analisis Documental

Esta variable busca establecer los manuales de procedimientos, protocolos y guias para la debida
tramitacion para los funcionarios encargados, asi como para los usuarios del servicio, en forma

detallada, organizada y sistematica. Raffino (2020).

El contar con un manual de procesos, permite a una empresa estandarizar sus
conocimientos para todo el personal. Sobre todo es importante, ya que el producto y
servicio entregado a los clientes sera siempre el mismo, sin importar quien lo elabore. Es
importante no solo documentar los procesos, sino capacitar al personal para lograr que se
cumpla lo que esta escrito. Ademas, cuando los colaboradores tienen acceso al manual de
procesos, conocen las implicaciones que tiene su cliente interno, al no recibir un producto
conforme. Esto permitird ademas, disminuir las posibles fallas y los re procesos a la hora

de producir tu producto o servicio. (Consultores, 2017, parr. 5).

El protocolo establece las reglas o instrucciones para aquellos que realizan la conciliacion virtual,
como un medio que garantice el debido proceso, para todas aquellas personas involucradas en la

implementacion.

Se debe contar, asimismo, con un protocolo claro y especifico que regule todo lo relativo a la
conciliacion virtual, envio de links, confidencialidad, firma de acuerdos, cuestiones de forma y

fondo de la audiencia y guias para los usuarios de como utilizar dichas plataformas.
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En esta variable, se busca conocer la posicion tanto de los encuestado, como los expertos
entrevistados, a fin de que, se indique que protocolos y manuales consideran es importante crear,
para el debido manejo de las audiencias de conciliacién a través de medios electronicos.

La administracion publica, debe tener todos sus procedimientos debidamente documentados, ya

que es necesario la transparencia en el servicio publico que se presta.

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcién de diligencias
que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa publica,
que garantiza que todo el desarrollo de su actividad se encuentre reglado, viabilizando
coherencia, celeridad, eficacia, control y transparencia a la gestion. (Escobar, 2017, parr.
1).

Aunado a lo anterior, ademas, se deben crear los protocolos para la debida coordinacion en

cumplimiento al principio de legalidad que rige la administracion publica.

Analisis e interpretacion de resultados de la cuarta variable: perfil

del conciliador y del usuario
Resultados del cuestionario

Los resultados de los items del cuestionario aplicado a la muestra de las personas usuarios del
servicio de conciliacion del MTSS. A quienes se les consulta, entre otras variables, si la poblacion
costarricense esta preparada para realizar las conciliaciones laborales, en forma virtual, a fin de
determinar los perfiles de las personas usuarias, que eventualmente, acceden a realizar las

conciliaciones virtualmente.
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Figura 17
Tipo de usuario, segun la muestra de usvanos del MTSS encuestada
durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracién propia, 2021
Esta figura representa el tipo de usuario que acude al MTSS para realizar conciliaciones, de lo cual
se desprende que el 45% se trata de trabajadores que solicitan el servicio, un 29% son abogados

representantes de parte, un 18% son patronos y un 8% son representantes sindicales.

De acuerdo con esta informacidn, la mayoria de las personas que solicitan una cita son trabajadores
que ven violentados sus derechos laborales. Luego se encuentran abogados, quienes representan

tanto a trabajadores como a patronos.

Este item es importante, ya que al tener claro que usuario es el que mayormente utiliza los servicios
de conciliacion, permite crear los perfiles de usuario, para la conciliacién virtual. Se denota en las
respuestas recibidas, que en su mayoria las personas usuarias recuren a los servicios de abogados,

que los represente.

Debe el Ministerio de Trabajo, prestar especial atencién a este hallazgo, ya que una de las funciones
que el conciliador debe desarrollar durante el proceso conciliatorio es mantener y equilibrar el
balance de poder, entre las partes. No es lo mismo negociar entre iguales, que ante una persona
experta como es principio lo es un abogado o el duefio de una empresa. Artavia (2012).

Esto implica que los perfiles deben estar debidamente estudiados y detallados en las distintas
herramientas reguladoras (reglamentos, manuales y protocolos) a fin de no crear algun tipo de
indefensidn de las personas usuarias de los servicios de conciliacion.
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Figura 18
Usos de la conciliacion, segin la muestra de usuarios del MTSS encuestada
durante el segundo cu'?ﬁtri_mestte del 2020
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Fuente: Elaboracion propia, 2021

Este cuadro representa las razones que los consultados dan sobre que tipo de conciliacién solicitan
en el servicio del MTSS. De esta informacion se concluye que el 67% busca resolver un conflicto
individual, un 24% llega en busca de una aclaracion laboral, el 6% va como parte de un conflicto
colectivo, un 1% busca el servicio como acompariamiento (no conciliador) en las negociaciones
generalmente de convenciones colectivas o arreglos directos y el restante 1% se trata de conflictos

mixtos, es decir, colectivos e individuales.

Esta variable se fundamenta en la necesidad de determinar qué tipo de conflicto mayormente se
conciliaen el MTSS y establecer los perfiles de usuario a los cuales califican para poder establecer
una conciliacion por medios virtuales. A manera de ejemplo, se puede traer a colacion el caso de
una conciliacion en la que interviene un abogado o representante sindical, a una conciliacion en

donde el trabajador no cuenta con este tipo de acompafiamiento.

Por otro lado, también a modo de ejemplo, no es lo mismo que el MTSS virtualmente acomparie
en una negociacion sea de un conflicto de caréacter econdmico social o de una convencién colectiva,
en donde participan representantes sindicales y abogados expertos; a que se trate de un conflicto
que requiere la toma de un acuerdo, entre un trabajador o trabajadora y un patrono de una pequefia

empresa.

Se desprende de la figura anterior, que, en su mayoria, se solicita conciliacion en conflictos
individuales, sea un patrono y un trabajador para conciliar pagos o aclaraciones laborales, que

juntos suman el 91% de las solicitudes de conciliacion. Por lo que en su mayoria van a negociar
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patronos y trabajadores, en donde puede haber un desbalance de poder que es necesario abordar,

desde los perfiles de las personas usuarias, que realizan la conciliacién virtual.

Figura 19
Sobre 51 la poblacion esta preparada para un proceso de conciliacion
virtual, segin la muestra de usuarios del MTSS encuestada durante el
segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracion propia, 2021

El cuadro se refiere a los resultados obtenidos entre los consultados a la pregunta de si la poblacién
costarricense estd preparada para afrontar procesos de mediacién por medios digitales. De las
respuestas se determina que el 65% sefiala que si lo est4, mientras que el 35% asegura no estar

preparada.

La respuesta se convierte en relevante para la investigacion al considerar la mayoria entrevistada,
que, si esta preparada para afrontar procesos de mediacion por medios digitales, pues permite
conocer la disposicién para acceder o no a la virtualidad en procesos de conciliacion de conflictos

laborales.

Esto implica que si méas de la mayoria de los usuarios de la conciliacion, consideran que ya se esta
preparado para realizar para pasar de la presencialidad a la virtualidad, es viable iniciar los

procedimientos necesarios, para su implementacion.

Misma que segun los datos obtenidos, no es de caracter obligatorio, ya que todavia hay un
porcentaje, que aun y cuando es menor pero significativo (35%) considera que la poblacién

costarricense no esta de momento preparada para la virtualidad. Artavia (2012).
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Figura 20
Eecurrencia a conciliaciones, segin la muestra de usuarios del MTSS
encuestada durante el segundo cuatnimestre del 2020
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Fuente: Elaboracién propia, 2021

La tabla se refiere a los resultados obtenidos a la pregunta hecha con relacién a la frecuencia con
la que los usuarios del servicio de conciliacion del MTSS acuden en busca de soluciones. EI 45%
sefiala que no cuenta con una frecuencia claramente establecida en las opciones de respuesta
consignadas en el cuestionario, es decir, acuden cada vez que les surge un conflicto laboral, lo cual

puede contemplar extremos tales como que solo han acudido una vez, o lo hacen muchas veces.

Cabe destacar que de la encuesta se denota que el 55% de los usuarios se presentan con alguna
periodicidad al MTSS. A saber, los abogados representantes de parte, empresas que por costumbre
acuden al Ministerio de Trabajo a realizar los pagos de liquidaciones, a fin de procurarse una
resolucion definitiva por la terminacion de la relacion laboral. Y en porcentaje un poco menor, sea
una diferencia del 5% de usuarios que solo acuden por una situacion o conflicto especial, ya que
no es su costumbre acudir al Ministerio o trabajadores que son citados por su patrono para el pago,
de su liquidacion.

Ante este resultado, es muy importante tomar en cuenta que gran cantidad de usuarios, solo va a
acudir al Ministerio una vez en su vida por lo que la divulgacion es una herramienta que se toma

en cuenta para implementar la conciliacion virtual y sus ventajas.
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Resultados de la entrevista

Tabla 7

Resultados de la cuarta variable derivados de la entrevista aplicada a expertos

Item  reactivo Sujeto 1: Sujeto 2: Sujeto 3: Sujeto 4: Sujeto 5:
Alvaro Coto  Marcos Laura Avila Rosa Laura
Amador Abdenour Fernéndez
9 Necesidad de Conel No todos, en Un conciliador Se requiere Si, porque el
conciliadores debido razon de que se  certificado de una fondo de la
certificados protocolo de  puede estar ademas debe especializaci  conciliacion
actuacion y especializado en  capacitarse onenlo virtual es el
los conciliacion y adicionalmente  virtual, ya mismo que el
requerimient  no sobre ambientes  que no es de la
0s necesariamente  virtuales. Hay simplemente  presencial. Sin
tecnolégicos  las habilidades  retos aplicar embargo, seria
adecuados, requeridas en particulares. procedimient recomendable
cualquier sistemas Leer el lenguaje  odelo realizar
conciliador tecnoldgicos. Se  corporal y presenciala  capacitaciones
certificado requiere una comunicacion lo virtual. EI  sobre el uso de
(con una capacitacién asertiva. Como manejo las
breve especializadaen manejar las emocional, plataformas
capacitacion) virtualidad etapas de la del lenguaje  digitales y la
puede asociada a la reunién, hacer corporal, de  aplicacion de
realizar este  conciliacion. EI  reuniones generacion la
tipo de Colegio de separadas. de rapporty  normativa
audiencias Abogadas y Manejo de la de una especifica
Abogadas de plataforma no comunicacid generada
Costa Rica, estd  solo en una n efectiva, sobre el tema.
brindando estos  necesita tiene sus
cursos a las practicar, indicadores
personas que ya cometer errores  propios en lo
Somos afianzarse para virtual. Para
conciliadores alcanzar citar un
con la Dra. mediana ejemplo.
Abdenour. expertiz. Lectura
de la
comunicacion
asertiva.

10 Requerimiento ~ Considero No Cualquier El usuario En mi opinién,
de perfil de que, con un necesariamente,  persona puede sera el que cualquier
usuario buen la conciliacion conciliar en tenga un persona puede

protocolo de  en materia materia virtual, conflicto conciliar de
actuacion y laboral requiere  pero es porque debera tener  forma virtual,
los de no lo conocen. el siempre y
requerimient  conocimiento Pero requieren conocimient  cuando tenga
0s no solo en de un usuario o en el uso acceso a
tecnolégicos  RAC, sino en medio necesita de la los medios
adecuados, aspectos orientacion. tecnologia tecnoldgicos
maés la laborales como para requeridos
expertis del son la garantizar la  (computadora,
conciliador, irrenunciabilida accesibilidad internet de
cualquier d de derechos, y confianza ~ banda ancha,
persona los derechos (en cualquier firma digital).
puede colectivos y la materia);
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realizar estas

contratacion

firma digital

audiencias laboral entre o algun otro
otros; ademas medio
del legitimo
conocimiento para obtener
béasico en la firma del
tecnologias de Acuerdo que
comunicacion lleguen a
virtual. asumir las

partes.

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La tabla refleja la respuesta a la consulta sobre los perfiles que debe cumplir tanto el conciliador
como el usuario. Ante la pregunta sobre el perfil del conciliador, la mayoria coincide en que
deben contar con capacitacion en el uso de herramientas tecnoldgicas, manejo de ambientes
virtuales y habilidades blandas como comunicacion asertiva, manejo de emociones y lectura de

comunicacion no verbal.

En relacion con el usuario, los encuestados sefialan que cualquier persona esta en capacidad de
conciliar siempre y cuando cuente con el conocimiento de los protocolos establecidos para el acto

y acceso a una plataforma que permita la conectividad entre las partes.

Esto implica segun que, si los conciliadores del Ministerio de Trabajo, se capacitan de tal forma
que manejen en forma efectiva las herramientas virtuales, que les permite reaccionar en caso de
problemas tecnoldgicos, asi como, llevar una capacitacion, que les permita manejar las emociones
de las personas a través de los medios virtuales, son capaces de realizar las conciliaciones con

cualquier usuario que requiera del servicio. Coto (2021).

Analisis Documental

Esta variable busca sugerir cuales son las personas adecuadas que puedan llevar a cabo las
audiencias de conciliacién, con el uso de la tecnologia, mediante la propuesta de cualidades

especificas tanto en el uso de la tecnologia, asi como habilidades blandas.

Definir los perfiles necesarios para el manejo de la conciliacion, sea por parte de los funcionarios,
como de los eventuales usuarios. El perfil de una persona es “el conjunto de capacidades y
competencias que posee una persona, que le permitira asumir responsabilidades propias de una

determinada profesion.” (Laboral, 2015, parr. 1).
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La definicidn de los perfiles, mediante la investigacion son fuente imprescindible en la escogencia
de las personas adecuadas para realizar los procesos virtuales en este caso de conciliacion. En
definitiva, certeza de cuantos conciliadores o usuarios pueden utilizar el servicio, si no, la opinion
de las caracteristicas con que deben contar, asi como las herramientas que deben conocer para

complementar el perfil de usuario.

Esto representa un desafid por parte de las autoridades del MTSS, ya que no todas las personas
conciliadoras tienen el perfil para manejar conflictos a través de los medios virtuales. Los perfiles
se desarrollan con aquellos usuarios que mayormente acuden a la conciliacion del Ministerio de

Trabajo.

Las personas usarias y los conciliadores poseen distintas apreciaciones y perspectivas cuando se
trata de conciliar sin tener a la otra parte enfrente, por lo que la escogencia de las personas es
posible gracias al perfil que asegure y garantice la implementacién de este proyecto. Asi como la

voluntariedad de los usuarios de realizar las conciliaciones por este medio.

En esta variable es necesario retomar el principio de irrenunciabilidad de derechos, que
especificamente regula el Codigo de Trabajo que dice, en su articulo 11, que se tiene como nula
cualquier renuncia que hagan los trabajadores a sus derechos, como un principio fundamental del
Derecho de Trabajo. Asi como, que los acuerdos conciliadores tienen caracter de cosa juzgada
material. Artavia (2012).

Razon por lo cual, los usuarios, deben ademas tener muy claros sus derechos, estar debidamente
asesorados y los conciliadores manejar adecuadamente el desbalance de poder, que usualmente se

da en las relaciones obrero-patronales.
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Cruce de variables

Figura 21
WValoracion servicio por usuario, segun la muestra de usuarios del MTSS
encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracion propia, 2021

En esta figura demuestra un cruce de variables entre la valoracion que se le da a la conciliacién del
MTSS, dependiendo del tipo de usuario que acude al servicio, al hablar de tipo de usuario es
necesario decir que si se trata de un trabajador, un patrono, un abogado representante de parte o un

representante sindical.

Se tiene que catalogan como muy alto el servicio en un 50% quienes acuden en calidad de patronos,

un 47% los trabajadores, un 42% los abogados y un 1% el representante sindical.

En calificacidn alta, se tiene que los que mejor califican el servicio son igualmente los abogados

con un 37%, los trabajadores con 30%, un 25% por parte de los patronos y los sindicatos un 19%.

El 40% de los encuestados que dicen pertenecer a la parte sindical califican el servicio como medio,

luego con un 17% los trabajadores califican de media la satisfaccion obtenida del proceso.

Esto demuestra la baja percepcion que tienen los sindicatos del servicio de conciliacion, en contra
de la buena percepcion que las demaés partes de la conciliacion de Ministerio de Trabajo, abogados,
trabajadores y patronos, que se debe principalmente a que los sindicatos no siempre, tiene
resultados favorables en las audiencias de conciliacion, dadas las multiples exigencias que estos
realizan a los patronos o representantes de estos. MTSS (2021).
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Lo que implica que es necesario trabajar méas con los representantes sindicales que a diferencia de
los abogados de parte, no califican bien la funcion del Ministerio de Trabajo. Esto se debe a las
dificultades que tiene algunos representantes sindicales de obtener lo que desean, ya que solo el

1% de los encuestados manifiesta que valoran el servicio como muy alto.

Sin embargo, es posible determinar que cuando se presentan ya sea trabajadores o patronos en
forma independiente, sea, sin ningun tipo de representacion obtienen mejores resultados ya que la

valoran como muy alto en un 50 % y 47% respectivamente, en contra del 5% y 7% de muy bajo.

Si se toma como referencia este resultado, se denota, que se valora la actuacion del Ministerio de
Trabajo, cuando se acude en forma personal, sin intervencion de terceros asesores, lo que
demuestra la confianza, que se le tiene a los funcionarios, asi como la labor que estos realizan. Si
se tiene la confianza de los usuarios, para el manejo de las conciliaciones en forma presencial, es

probable, que se mantenga esta confianza, en un servicio virtual.

Si Ministerio de Trabajo, se innova y ofrece sus servicios tanto de forma presencial como virtual,
es una buena forma de continuar con la buena imagen que se tiene, ya que, al dar mejores
oportunidades a los usuarios, mediante la innovacion de sus servicios, puede subir en gran medida
estos porcentajes de valoracion que se dan. Se da mejor acceso a la justicia, mejor servicio, asi
como una conciliacién mas expedita, permitiendo que los usuarios realmente reciban un servicio

totalmente gratuito, ya que al no tener que trasladarse por les ahorra dinero y tiempo.

Si no es posible realizar una conciliacién porque no se tiene los recursos econdémicos para
trasladarse o no se tiene tiempo, al implementar la conciliaciobn por medios virtuales,
definitivamente hace que se valore en mayor medida la conciliacién que se realiza en el Ministerio

de Trabajo.

Razon por la cual se hace el analisis de la variable sobre la importancia de implementar la

conciliacidn virtual, misma que se refleja en el siguiente cuadro.
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Figura 22
Importancia de la conciliacion virtual por usuario, segin la muestra de
usuarios del MTSS encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020

Definitivamente importante A% 53% 670
530a
2T%
I rtante
mportan + 3704
. 10%
. 40%%
Relativo =06
Definitivamente no importante 804
. T
No importante 506
No es necesario L 0%
0% 10%% 20% 0% 40%: 0% 60% 0%
Trabajador Representante Sindical Patrone = Abogado (representante de parte)

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Esta figura nos representa la importancia con que catalogan los distintos usuarios la

implementacion de la conciliacion por medios virtuales.

De los extremos que se pueden observar se desprende todas las partes consideran definitivamente
importante la implementacion de la conciliacién mediante el uso de la tecnologia (Conciliacion
virtual), los patronos como mayormente interesados lo reflejan en un 57% de ellos, tanto los
trabajadores como los patrones manifiestan en la respuesta que dan al cuestionario que estan

definitivamente interesados en un 53%.

Por su parte los sindicatos, sefialan como definitivamente importante, asi como relativo, en igual
porcentaje sea 40%, lo que podria tenerse como una actitud indiferente ante la presencialidad como

la virtualidad de la conciliacion.

Como no necesaria, se refleja, que solamente los sindicatos en un 20% asi la consideran y un 3%
de los trabajadores, en cuanto a los patronos y abogados, la opcion, no es elegida pues si consideran

como necesaria la implementacion de la conciliacion virtual.

Esto significa que los usuarios del Ministerio de Trabajo estan realmente interesados en la
implementacién de la Conciliacion Virtual, que es ser solicitada y que en estos momentos
practicamente la exigen, como una forma de resolver sus conflictos en forma expedita y sin

necesidad de trasladarse.
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Se aprecia en esta variable, que los representantes sindicales, se muestran mas abiertos y que les
interesa realizar conciliaciones por medios virtuales, lo que implica que definitivamente estan de

acuerdo en la innovacion del servicio.

Figura 23

Importancia de la regulacion por usuario, segin la muestra de usuarios del
MTSS encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracion propia, 2021
Esta figura representa la opinion de contar con una regulacion para la implementacion de la
virtualidad en la conciliacion. Se demuestra de la respuesta dada por los usuarios que en un 80%

coinciden en la necesidad de contar con un marco regulatorio.

Esto implica, que no solo estan dispuestos conciliar virtualmente, sino, que coinciden que es
necesario su regulacion, ya que es importante para ellos reglas claras, precisas y concisas, sobre el

manejo de esta nueva modalidad de prestacion del servicio.

Se aprecia que, para los trabajadores, no es opcidn, no regularla ya que ninguno de los encuestados
marca esta opcién, dejandola en un 0%, por lo que para ellos es necesaria la regulacion. Llama la
atencion que los representantes sindicales, aun y cuando la diferencia en no necesaria con un 20%
y muy necesaria con un 80%, es extensa; se aprecia la diferencia en la forma de pensar por parte

de las organizaciones sindicales.
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Figura 24
Importancia de la conciliacion virtual, por grado académico, segin la muestra

1702, de usuarios del MTSS encuestada durante el segundo cuatrimestre del 2020
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Fuente: Elaboracion propia, 2021
El grado académico no es un factor que influya en la necesidad de contar con la conciliacion virtual,
ya gue como se aprecia de la figura anterior, todos los encuestados en alguna medida manifiestan

su interés en la importancia de la implementacién de la conciliacion por medios virtuales.

Aquellos encuestados con un grado académico entre primaria incompleta y otro, que se refiere a
grados académicos distintos a los enunciados (como puede ser de licenciatura incompleta o
secundaria incompleta), marcan en un 100% la opcion de relativo, lo que quiere decir, que son

indiferentes a la conciliacion virtual, lo que eventualmente puede significar que no la utilicen.

Los encuestados con un grado académico de primaria completa coinciden en un 75% sobre la
importancia de la conciliacion virtual y no marcan la casilla de no importante quedando esta en un

0%, lo que demuestra que no se requiere de estudios superiores, para acceder a servicios virtuales.

En relacion con los encuestados con grado académico de maestria, el 7% de ellos, indica que
definitivamente no es importante, un 33% importante y un 60% definitivamente importante. Aun
y cuando el 93% de los encuestados esta de acuerdo, ese 7% puede deberse a que son indiferentes
en la forma en que el Ministerio de Trabajo presta sus servicios. Llama la atencion que estos son
los Unicos usuarios que marca este item, ya que ninguno de los demas encuestados, la tiene como

opcidn, generando un 0%.
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Lo cual evidencia que la conciliacién virtual se convierte en una necesidad que el Ministerio de

Trabajo debe contemplar para la mejora de los servicios que ofrece.

Alfa de Cronbach

Por ultimo, en este capitulo se presenta el calculo del Alfa de Cronbach, con el objetivo de validar
el cuestionario aplicado a la muestra de usuarios del servicio de conciliacion del Ministerio de

Trabajo.

Alfa de Cronbach, se define como: “...una media de las correlaciones entre las variables que
forman parte de la escala. Puede calcularse de dos formas: a partir de las varianzas (alfa de
Cronbach) o de las correlaciones de los items (Alfa de Cronbach estandarizado)”. (Yirda, 2020)

De esta forma y con base en los indicadores contemplados para el célculo del coeficiente en

cuestion, se precisa que se trabaja con un total de 20 items.
El calculo del Alfa de Cronbach se detalla seguidamente:
a = [Iitems / (items — 1)] * [1- C6?N / 62y items)]
Donde:
a = Alfa de Cronbach
items = Cantidad de items

Y 6°N = Sumatoria de la varianza de los sujetos

62y [tems) = Varianza de la sumatoria de los items

Aplicando la férmula para los datos especificos obtenidos en el cuestionario aplicado a los
abogados de la muestra seleccionada y con base en los items antes sefialados, se tiene lo

siguiente:
a=[20/(20-1)] * [1- (66 / 450] = 0.95

De esta forma logra evidenciarse que los resultados del trabajo son confiables, en especial por la
correcta validacion estadistica del instrumento aplicado en la cual se observa que el dato es

sumamente cercano a 1, indicando asi su validacion.

Es importante sefialar que la tabulacion especifica de los datos necesarios para la obtencion del

Alfa de Cronbach se presenta en los anexos del trabajo. (Ver Anexo 3).
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones



Conclusiones

Luego del andlisis de los datos recopilados mediante entrevistas a expertos y una encuesta a
usuarios, se procede a interpretar los resultados obtenidos en pardmetros tales como niveles de
satisfaccion, necesidades, expectativas y resultados obtenidos al acudir a los servicios del MTSS,
y de forma mas especifica, el Centro de Resolucion Alterna de Conflictos. Los resultados son las

percepciones de las fuentes, de las cuales se extraen las conclusiones para esta investigacion.

Los planteamientos derivados de las muestras se estudian pormenorizadamente y se contemplan
los datos mas generales que se obtienen a través del proceso de investigacion. Los resultados se
plasman como indicadores que manifiestan informacion, la cual genera conclusiones que sustentan
la percepcion de muestra. De acuerdo con esos resultados, se define la informacion que se considera
critica para cada una de las variables, esto con el fin de comprender en su totalidad la informacion

que se deriva del estudio.

Adicionalmente, luego de obtener la informacion independiente producto de cada variable, ésta
investigacion contempla conclusiones referentes al cruce de variables, las cuales constituyen el
sustento de dos items que generan informacion de relevancia y que evidencia implicaciones

contundentes.

El dltimo punto desarrolla las conclusiones generales de la tesis, donde los muchos aspectos
generados especificamente por cada variable crean datos imprescindibles para definir lo que se

considera esencial.

Conclusiones de los datos generales

A continuacion, se presentan las conclusiones de conformidad con los resultados generales, donde
se muestran y evidencian los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion, producto de la
utilizacion de instrumentos de campo aplicados mediante una metodologia investigativa

acadéemicamente aceptada y comprobada.

e Todas las personas consultadas son usuarios habituales de los servicios de conciliacion. De
acuerdo con la informacion derivada de la muestra, se concluye que las personas
trabajadoras y las empresas tienen como una opcion recurrente acudir en busca de los
servicios de conciliacion del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. Se presentan en

oficinas con el proposito de resolver sus diferencias laborales mediante el uso de la
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conciliacion como una forma de resolucion no adversarial. La aplicacion de los
cuestionarios determind que el 100% de las personas consultadas van en busca de una
solucién expedita para su problema.

Aunque la muestra se recolecta en la sede central del Ministerio de Trabajo —ubicado en la
provincia de San Jose- los encuestados contestan que también provienen de lugares donde
existen sedes u oficinas subsidiarias de la institucion. El proposito de esta consulta no fue
determinar porqué acudian a una sede o a otra, sino, determinar si son realmente usuarios
del servicio. La razdn por la cual se presentan en principalmente a esa sede obedece a que
las areas administrativas de una enorme cantidad de empresas del sector comercial y
empresarial del pais se ubican en el Gran Area Metropolitana (sin importar si las
actividades propias de la organizacion se ofrecen en otras provincias), y por una cuestion

de acceso y costumbre, se prefiere acudir a la sede central.

De acuerdo con los datos recolectados, se puede concluir que en mayor medida quienes
recurren a los servicios de resolucion alterna de conflictos son mujeres. Cabe resaltar que
la muestra no permite concluir que esta poblacion constituya la mayoria, solo determina
que son las mujeres quienes en mayor nimero se acercan a plantear sus consultas ante el
Ministerio de Trabajo con el propésito de conciliar, lo cual implica, que
independientemente del género de las personas usuarias, estas recurren al Ministerio de
trabajo, para que como amigable componedor intervenga en la busqueda de un acuerdo, en

el conflicto que los acoge Artavia (2012).

El estudio muestra que son personas con el grado académico de Licenciatura quienes
utilizan mayormente los servicios de conciliacién. Sin embargo, ello no quiere decir que
graduados universitarios o profesionales sean los que mayormente utilicen los servicios
del Ministerio, sino que, en las relaciones obrero-patronales -y especificamente para la
resolucion de conflictos- se recurre en gran medida a contar con el acompafiamiento se un

profesional en derecho.

En cuanto a la actividad econdmica de las empresas de los que recurren a la conciliacion,

se determina que en su mayoria provienen de los sectores de Servicios y Comercio, que
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representan entre ambos el 80% de los usuarios. Se concluye que ello no implica que en
esos segmentos de la actividad laboral de Costa Rica se generen mas conflictos, sino que
son un reflejo de la conformacion de la fuerza laboral costarricense, es decir, es donde se
concentra la mayor cantidad de personas trabajadoras INEC (2020) y por lo tanto, resulta

mas comun gue sean quienes mayormente solicitan los servicios de conciliacion.

Se concluye que la conciliacién es una forma de resolucién alterna de conflictos, no
adversarial, mediante la cual dos 0 mas personas que tienen un problema, recurren ante un
tercero imparcial denominado conciliador, quien facilita la comunicacion para que entre
ellos logren una solucién de su problema. Dado como resultado una solucion pacificay no

adversarial de un problema en este caso laboral.

La conciliacion virtual se define de la misma forma que la conciliacion en general, es decir,
es no adversarial, autocompositiva, con la presencia de un tercer imparcial, facilitador de
la comunicacion, pero mediante el uso de la tecnologia. Es decir, se trata igualmente de
realizar una conciliacion en la misma forma en que se realiza presencialmente, pero
mediante plataformas tecnoldgicas, en donde las partes no van a compartir el mismo

espacio fisico.

Conclusiones de la primera variable: Requerimientos para la implementacion

de la conciliacion virtual

Seguidamente las conclusiones de conformidad con la primera variable, especificamente, de los

requerimientos para la implementacion de la Conciliacion Virtual, donde se muestran y evidencian

los resultados obtenidos mediante la utilizacion de instrumentos de investigacion de campo.

Se concluye que los principios de la conciliacion son los que llevan a los usuarios a solicitar
los servicios en el MTSS, ya que al ser no adversarial, gratuita, informal y pronta, se
convierte en una atractiva alternativa mediante la cual los usuarios consiguen una rapida
solucion de un problema. Es decir, que estos principios que rigen la conciliacion que se
realiza en el Ministerio de Trabajo, son fundamentales, para que esta sea altamente
solicitada MTSS (2021) por la poblacion trabajadora del pais, ya sea durante la relacion

laboral o al concluir esta.
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La posibilidad de evitar el desplazamiento es un requerimiento solicitado por los usuarios
de la conciliacién. Ello por la conveniencia que implica evadir el trafico y sus consabidos
inconvenientes, asi como evitar la incertidumbre de interrumpir o agendar otras actividades
para destinar un lapso indeterminable de tiempo para acceder al servicio. Es importante
destacar que la situacion de pandemia generada por la enfermedad COVID-19 provoca que
los usuarios prefieran quedarse ya sea en sus hogares o en su lugar de trabajo para no

exponerse a un contagio.

Por su parte, la inmediatez en la solucién de problemas se es una prioridad en la que
coinciden los encuestados. Es bien sabido que ,al terminar una relacion laboral, la persona
trabajadora requiere cobrar a la mayor brevedad sus prestaciones laborales, y a esto se suma
ademas que en muchas ocasiones algunos trabajadores no estan de acuerdo con los motivos
que producen el rompimiento del contrato de trabajo. Tener acceso al dinero de forma
expedita es prioridad para cualquier persona trabajadora que ha perdido su fuente de

ingresos.

Se concluye que resulta indispensable que el Ministerio de Trabajo implemente la
conciliacion virtual, previa regulacion, ya que es un requisito legal y requerido por parte de
los usuarios. De acuerdo con lo expresado por los expertos consultados es necesaria e
indispensable, no solo por el contexto pandémico que inesperadamente se genera por la
aparicion del virus SARS COV-2, sino principalmente por la necesidad de tener acceso a

la justicia, misma necesidad que es considerada por los encuestados.

Ademas de los requerimientos de legalidad, se concluye que es necesario que tanto el
Ministerio de Trabajo, especificamente el Departamento de Relaciones de Trabajo, asi
como los usuarios, cuenten con los recursos tecnolégicos que permitan a las partes
establecer una comunicacion fluida, mediante la transmision de voz e imagen. Lo que
implica que no necesariamente todas las personas usuarias pueden acceder al servicio de
conciliacion virtual, pero aun asi es una alternativa que segun la encuesta es requerida por

los usuarios.

El acceso a la conectividad por parte de los actores tiene que ser robusta, coinciden los
expertos, y sefialan que ello podria convertirse en una limitante para la implementacion.

Para lograr el objetivo de poner en ejecucion la conciliacion virtual es necesario contar con
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plataformas tecnoldgicas que garanticen la tramitacion del proceso de forma segura,
confidencial y continua. Por lo que hay zonas del territorio nacional, que por problemas de

conectividad no pueden accesar al servicio.

e Los especialistas consultados resaltan que es necesario contar con una importante
capacitacion en el uso de la tecnologia, asi como con el conocimiento de una serie de
habilidades blandas, que permita a los conciliadores ofrecer un servicio profesional, y que
a su vez, les provean las herramientas requeridas para afrontar las diferentes situaciones
que se puedan presentar en una conciliacion virtual, como pueden ser asuntos relacionados
con el uso de la plataforma de comunicacién o mas complicado aun, aspectos ligados con
el manejo de las emociones que puedan o no expresar las personas que concilian y que

podrian no ser percibidos con la misma facilidad que ocurren en la presencialidad.

Conclusiones de la segunda variable: Reglamentacion para la conciliacion

virtual

A continuacion, se presentan las conclusiones respecto de la segunda variable de investigacion
referente a la Reglamentacion para la conciliacion virtual, donde se muestran y evidencian los

resultados obtenidos mediante la utilizacion de los instrumentos de la encuesta y la entrevista.

e Como primer punto se concluye que es una necesidad primordial que el Ministerio de
Trabajo cumpla con el Contrato Social y pueda facilitar el acceso a justicia alternativa de
forma agil, pronta y confiable. La tecnologia y virtualidad llegaron para quedarse, y todas
las instituciones del Estado estdn en la obligacién de adaptarse al contexto en el cual
desarrollan sus actividades y brindan sus servicios. Esto no solo con el propdésito de cumplir
con los requerimientos de los usuarios, sino también para acatar la vision del Gobierno que

dice:

La razon principal del gobierno es servir a los ciudadanos, y por ello centramos la
vision del Gobierno Digital en el ciudadano, como beneficiario directo de los
servicios que el gobierno central ofrece. Para el tema de Gobierno Digital como
parte de la rectoria el MICITT cuenta dentro de su estructura organizativa con la
Direccion de Gobernanza Digital, la cual tiene a su cargo proyectos, normas,
politicas, firma digital, ciberseguridad y estdndares para software, portales y
servicios en linea (MICITT, 2021, parr. 1).
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La reglamentacion es un requisito indispensable para implementar la conciliacion virtual
en el Ministerio de Trabajo, en virtud del principio de legalidad que rige a la administracion
publica. De tal forma, que al contar con la reglamentacion necesaria se pueda implementar
esta modalidad, que se determina de la investigacion, debe brindarse a la brevedad por parte

del Ministerio de Trabajo,

Asimismo, hasta tanto no existan otros mecanismos, resulta necesario que las partes que
deseen realizar la conciliacion por medios virtuales cuenten con firma digital para signar
los documentos electronicos que del acto se deriven a fin de que el documento final tenga
autenticidad. MICITT (2021). Ya que se determina que los documentos digitales, para tener
validez deben formarse con los medios legalmente aprobados, sobre todo por tratarse de

documentos publicos.

Conclusiones de la tercera variable: Establecer manuales de procedimientos.

Seguidamente se presentan las conclusiones producto de la tercera variable que se refiere a

establecer manuales de procedimientos, donde se muestran y evidencian los resultados obtenidos

al procesar los datos recolectados mediante encuesta y entrevista

Inicialmente se concluye que uno de los aspectos mas determinantes para un mejor manejo
de las audiencias virtuales de conciliacion es contar con manuales de procedimientos. Que
guien a los conciliadores en todos los pasos a seguir, para el debido manejo de las

audiencias virtuales.

Se precisa que es necesario crear varios manuales de procedimientos. Entre los manuales
que deben regir el acto, los especialistas mencionaron uno a lo interno del MTSS que
permita a los conciliadores propiciar un proceso claro y conciso en el contexto de audiencias
virtuales. Sugieren el establecimiento de otro para difundir entre los usuarios del servicio
de conciliacion, el cual debe informar sobre los procedimientos que rigen la sesion, los

limites y los alcances del acto y una guia sobre como transcurren las audiencias.

De acuerdo con esta variable, ademas es necesario difundir entre la poblacion que recurra
a este tipo de servicio, el manual de uso de la herramienta tecnoldgica que se determine

como canal para acceder al servicio, dado que es importante que todos los involucrados
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conozcan su manejo, la forma en que se van a conectar y los usos que se le puede dar a la

misma, como salas de reuniones, chat, compartir documentos, etc.

Por otro lado, se concluye que ademas de los manuales de procedimientos, se deben crear
protocolos de actuacion, en el cual se instruya a las personas usuarias, asi como a los
encargados de la conciliacion, normas que incluyen aspectos como comportamiento, ética
Yy, a su vez, se requiere afiadir cualquier otra instruccion a seguir para estar a la altura del
acto que estd por celebrarse, Que facilita la actuacion de todos los involucrados en la

conciliacion virtual.

Conclusiones de la cuarta variable: perfil del conciliador y del usuario

A continuacion, se muestran las conclusiones de la cuarta variable relacionada con los perfiles del

conciliador y del usuario, donde se muestran los resultados obtenidos producto de la utilizacion de

instrumentos de investigacion de campo, esto con la informacion suministrada por los usuarios y

las personas expertas.

Se establece que, para el éptimo desarrollo de las audiencias, es necesario contar con
conciliadores debidamente capacitados en el uso y manejo de las herramientas tecnolégicas
que se elijan para establecer el contacto. Esta capacitacion debe orientarse a nivel de usuario
de la herramienta elegida, es decir, que el conciliador esté en capacidad de identificar -y en
la medida de lo posible resolver- algln problema técnico producto del uso del programa

que las partes puedan enfrentar en el momento.

Por otro lado, se estima necesario capacitar al personal del MTSS en habilidades blandas y
comunicacion asertiva, asi como en aspectos relacionados con manejo de las emociones y
lectura del lenguaje corporal. Es decir, contar con un entrenamiento en aquellas habilidades
fuera del aspecto meramente legal para que el funcionario haga un buen manejo de la

audiencia, en la misma forma en que se procede cuando se realiza presencialmente.

Se concluye que no todos los usuarios se sienten capacitados o comodos con la realizacion
de las conciliaciones en forma virtual. La muestra indica que la gran mayoria (un 80% de
ellos), considera que es importante y necesaria, pero como en todos los procesos de
innovacion y cambio, la implementacion se debe ejecutar en forma paulatina, con la debida

comunicacion e induccidn para todos los involucrados. Contrastar algunas
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Conclusiones Cruce de variables

Seguidamente, se muestran las conclusiones con base en el cruce de variables, en las cuales se
evidencian los resultados obtenidos en este trabajo de investigacion producto de la aplicacion de

instrumentos de investigacion de campo.

e Se concluye que los usuarios de la conciliacion que ofrece el Ministerio de Trabajo, valoran
de forma positiva el servicio que brinda la institucién, a excepcion de los consultados que
dicen pertenecer al segmento de representantes sindicales, quienes en un 80% calificaron
el servicio de Medio o Alto. Este resultado se obtiene pues no siempre ven satisfechas sus

pretensiones.

e Por el contrario, se desprende de la encuesta que los abogados representantes de parte, los
patronos y los trabajadores que recurren al servicio valoran en el rango de Muy alto o Alto
los servicios obtenidos, y en menor medida los califican como Medio o0 Bajo. Se puede
concluir que las distintas categorias de usuario que utilizan el servicio si ven satisfechas sus

pretensiones.

e Se concluye que los usuarios del servicio consideran como Definitivamente Importante que
se implemente la conciliacién virtual en el Ministerio de Trabajo. Claro esta que no es un
servicio al cual todos acceden, ya que existen quienes carecen de acceso a internet, el
conocimiento de uso de plataformas tecnoldgicas de comunicacién o el acceso a firma

digital.

e Asimismo, se destaca que el grado académico del usuario no es relevante para considerar
como necesario el poder contar con la Conciliacion virtual. Se encuentra que
independientemente de si la persona cuenta con formacion académica completa o solo
educacion primaria, la gran mayoria esta interesada en realizar conciliaciones de manera
remota. Lo importante a destacar, es que en este rubro se determina que los usuarios
identifican la necesidad de contar con esta modalidad de servicio, sin importar su nivel de
escolaridad.

e Por otro lado, se tiene que la regulacion es imprescindible para implementar la conciliacion
virtual, lo cual se demuestra con que el 80% de los encuestados esta de acuerdo en que debe

existir una norma que la rija. En virtud del principio de legalidad, se concluye que para
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realizar la conciliacion virtual, el Ministerio de Trabajo debe crear la reglamentacion
necesaria, no solo para tener la posibilidad de realizarla, sino también, para darle seguridad

de lo alcanzado en el acto a los usuarios.

Conclusiones generales

e Los usuarios de los servicios de conciliacion se sienten satisfechos y consideran que el
servicio que brinda el Ministerio de Trabajo, en lo relacionado con la conciliacion, es un
muy buen servicio. Lo que significa que este segmento de publico cree en el procedimiento

como una forma de resolver sus diferencias en una forma no adversarial.

e Es necesario implementar la conciliacion por medios virtuales en el Ministerio de Trabajo,
ya que segun se desprende de la investigacion, es un servicio que los usuarios requieren
independientemente del contexto pandémico actual. Se considera importante destacar que
ante esa necesidad, el MTSS, esta en la obligacion de innovar sus servicios y ofrecer la
conciliacion virtual como una alternativa de resolucion de conflictos para aquellas personas

que estan imposibilitadas a desplazarse hasta una sede fisica, por cualquier motivo.

e Esindispensable la creacion de un Reglamento para la Implementacion de la Conciliacion
Virtual, mediante el cual, el Ministerio de Trabajo se ajuste a la legalidad y de esa forma le
permita realizar las conciliaciones tanto presencial como mediante medios electrénicos.
Este reglamento no requiere de una elaboracion extensa, ya que la conciliacion esta
debidamente reglada, se trata de una autorizacion para realizar las audiencias por cualquier

medio. Este reglamento se tiene que publicar, para inmediatamente después entrar a regir.

e Asimismo, se determina como imprescindible la elaboracion de los manuales de
procedimientos que sean necesarios, esto con la finalidad de guiar a los conciliadores y a
los usuarios sobre los pasos que conllevan el manejo de las audiencias. Este 0 estos
manuales, seran tal y como se ha venido indicando, son la guia de los pasos a seguir, que
tienen los involucrados en el proceso de conciliacion virtual, para el debido manejo del

proceso.

e Tambien se concluye que es necesario elaborar los protocolos requeridos para realizar la
conciliacion en forma virtual, ello para el cumplimiento de la legalidad. De la misma

manera, es importante crear distintos protocolos, uno para los conciliadores y otro para los
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usuarios, en los que se les ofrezca la guia sobre como se debe interactuar en las

conciliaciones.

e Esimportante destacar que se requiere crear un perfil del conciliador y un perfil de usuario.
Si bien es cierto de la encuesta se desprende la anuencia de la mayoria a realizar las
conciliaciones por medios virtuales, también es verdad que no todos estan preparados —o
cuentan con los recursos tecnoldgicos- para hacerlo. De tal forma, la implementacién de la
virtualidad en este tipo de servicio se puede ofrecer solo entre aquellas personas que
cumplan con esos perfiles. Sobra decir que para quienes incumplan con esas condiciones,

la presencialidad permanece como opcion.
Recomendaciones

Luego de las conclusiones del presente trabajo, tanto para los datos generales, cada una de las
variables y los cruces de variables, asi como las conclusiones generales, se procede con las

recomendaciones del estudio, basadas en los datos anteriormente desarrollados.

Para una mejor comprension las recomendaciones se realizan en la misma linea y orden en que se
dan las conclusiones, respetando la estructura del trabajo, por lo que se inicia con las
recomendaciones de los datos generales, que se recuerda son aquellas que no aplican a ninguna de
las variables, pero que se considera importante desarrollar en esta tesis, se continda con las
recomendaciones referentes a las que se presentan sobre cada una de las variables, para terminar

con las recomendaciones generales.

El proposito de las recomendaciones, es dar ideas a los distintos involucrados y crear responsables,
como partes intervinientes en la consecucién del objetivo de este trabajo de investigacién, que es
la implementacion de un Centro de Conciliacion Virtual en el Ministerio de Trabajo y Seguridad
Social, especificamente en el Departamento de Conciliacion que es el Departamento de Relaciones

de Trabajo.

Asi mismo, estas recomendaciones son la guia de los pasos a seguir, orientados a la busqueda de
los elementos necesarios que demuestran que el objetivo de este trabajo tiene una posible
aplicacion, siempre cuando se cumpla con los requerimientos sefialados, como basicos para el
desarrollo de la propuesta del estudio, en la cual pretende implementarse un Centro de Conciliacion
Virtual en el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, como una idea innovadora para la
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prestacion de los servicios que usualmente se prestan en la institucion, como una de sus actividades

mas sustanciales.

Recomendaciones de los datos generales

La principal recomendacion derivada de la variable general es que resulta de vital
importancia la promocion entre la poblacion nacional del uso de la conciliacion por medios
electronicos, es decir, el Ministerio de Trabajo, ademas de innovar sus servicios para prestar

un servicio eficiente y eficaz, debe publicitarlo por todos los medios con que este cuente.

Es necesario que el Ministerio de Trabajo, cuente con herramientas tecnoldgicas, en
especifico de aquellas que permitan la transmision de voz e imagen, asi como compartir
documentos escritos. Mismas herramientas con las que debe contar el usuario de los

servicios.

La implementacion de la virtualidad para atender las conciliaciones deriva de una serie de
aspectos de conveniencia, dentro de los cuales destacan el ahorro de recursos econémicos
(pues no se debe invertir en pasajes, parqueos o combustible) y de seguridad -pues las
personas no se exponen a accidentes, asaltos o al contagio de enfermedades como ocurre

en la actual situacion pandémica.

Recomendacion de la primera variable: Requerimientos para la

implementacion de la conciliacion virtual

La primera recomendacion, por la importancia que reviste, se recomienda al Ministerio de
Trabajo, por medio del Departamento de Prensa, en sus redes sociales, realizar una mayor
divulgaciéon con videos, capsulas informativas, infografias, etc. los principios de la
conciliacion, ya gue estos son los aspectos que llevan a los usuarios a solicitar los servicios
en el MTSS. La posibilidad de contar con una alternativa no adversarial, gratuita, informal
y pronta es lo que convierte a este servicio como una opcion sumamente atractiva para una

rapida solucién de controversias.

En un segundo término, se sugiere a la Direccion de Asuntos laborales, realizar las acciones
necesarias, tales como habilitar espacios en las sedes regionales, y crear centros virtuales

accesorios para que quienes carezcan de recursos tecnoldgicos o de conectividad, cuenten
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con un sitio al cual acudir con un minimo de desplazamiento en el cual puedan acceder a
los servicios en las distintas zonas del pais. Cabe mencionar que ya existe firmado un
convenio en ese sentido con las Casas de Justicia, el cual se puede utilizar, como un primer
paso, para que en esas sedes se reciban a los trabajadores y/o patronos en las distintas

localidades a nivel nacional.

De acuerdo con lo recopilado entre los expertos consultados, ya existe una imperante
necesidad de implementar la conciliacion virtual, y la califican como indispensable, no solo
por el actual contexto pandémico, sino también, por la deuda que tiene pais con todo lo
relativo al acceso a la justicia, crear el Centro de Conciliacion virtual, debidamente

autorizado por reglamento.

En un Gltimo término, se sefiala que es necesario que el Viceministro de Trabajo del Area
Laboral, realice acciones para mejorar el acceso a la conectividad para los usuarios. El
estudio encuentra que es posible propiciar la busqueda de opciones para el establecimiento
de alianzas y convenios con distintas entidades —publicas y privadas- que ofrezcan acceso
a internet para que presten, compartan o donen sus servicios. De esta manera, el Ministerio
de Trabajo se asegura que la falta de conectividad no constituye un obstaculo para poder
acceder a las diferentes plataformas tecnoldgicas y como consecuencia, se puedan realizar

conciliaciones virtuales.

Recomendacion de la segunda variable: Reglamentacion para la conciliacion
virtual

Se concluye que la Direccion de Asuntos Laborales, debe crear el reglamento para la
realizacion de las conciliaciones virtuales mismo que debe ser claro, conciso y concreto.
Los expertos sefialan, es necesario reglamentar previo a realzar cualquier conciliacién ya

que debe estar expresamente permitido en el ordenamiento juridico.

Ademas de constituir una necesidad, se califica como primordial que el Ministerio por
medio de la sefior Ministra, cumpla con todo lo establecido en el Contrato Social, y a su
vez, pueda facilitar el acceso a justicia alternativa de forma agil, pronta y confiable,

propiciando la creacion de la reglamentacién, debidamente aprobada y publicada.

Al establecer que el uso de la tecnologia y virtualidad son el siguiente paso en la evolucion
de la prestacién de servicios en las instituciones pablicas, se recomienda que el Ministerio
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de Trabajo por medio del Departamento de Tecnologias (DTIC), comenzar a dar pasos
hacia esa actualizacion y adaptacion del servicio que esta dependencia especifica ofrece.
Sin embargo, los expertos dejan claro que no todas las partes tienen igual acceso a la
tecnologia. Para una eventual implementacion, sugieren habilitar espacios para usuarios en

las oficinas cantonales del RAC, con recursos tecnoldgicos que permitan la conectividad.

e Por ultimo, pero no menos importante, se sugiere que los usuarios del servicios de
conciliacion, para cumplir con aspectos formales de la audiencia, cuenten con acceso a
Firma digital. De la misma manera, resulta imprescindible para la realizacion del acto de
conciliacion que todas las partes cuenten con acceso a la misma tecnologia de comunicacion
—Ilamese plataforma, software, App, etc.- a fin de establecer la conexién que permita

compartir documentos, y la transmision de voz e imagen.

Recomendacion de la tercera variable: Establecer manuales de

procedimientos

Para la implementacion de la conciliacion virtual, se menciona a lo largo de esta investigacion que
resulta de vital importancia la creacion, de un manual de procedimientos. Este documento debe
convertirse en la guia para que los funcionarios cumplan con los pasos que le dan formalidad y
legalidad al acto de conciliacion, y a la vez, se realice permita la uniformidad de cada sesién. Se
recomienda gue este manual sea consensuado y sometido a conocimiento de todos los involucrados,
es decir, de quienes participan en su calidad de conciliador, trabajador, patrono y asesor legal.
Asimismo, se sugiere involucrar a la Direccién de Planificacion del Ministerio de Trabajo, para
gue actlen como guia, para cumplir con los requerimientos de legalidad que debe todo manual

contemplar.

e Se recomienda elaborar por parte de la Direccion de Asuntos Laborales , especificamente
el Departamento de Relaciones de Trabajo, como departamento encargado de las

conciliaciones en el Ministerio de Trabajo, tres protocolos:

» Un protocolo para los conciliadores -que son quienes lideran y llevan a cabo las audiencias
de conciliacion virtuales- mediante el cual se les instruya sobre los pasos que conforman la
sesion en aspectos como el establecimiento de una cita con fecha y hora y la confirmacién
de la partes, los plazos para el inicio y la finalizacion de la sesion, y las formalidades

generales del acto, entre otros, asi como la forma de proceder durante la conciliacion en
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ambitos como codigo de vestimenta, uso de fondos de pantalla o filtros durante la

transmisién de video.

» Un protocolo para los usuarios para que funcione como guia de participacion y
comportamiento durante la audiencia. Este debe incluir asuntos de relevancia como la
forma en que se confirma la realizacion de la sesion virtual, las reglas para —por ejemplo-
como pedir la palabra durante el acto, la vestimenta etc. De igual forma, debe incluir
instrucciones para proceder en el caso de que no cuente con acceso a internet o la plataforma
tecnoldgica de comunicacion que se determine para la audiencia, que incluyan sedes y
forma de obtener una cita para el uso de equipo.

» Un protocolo para el uso de la plataforma que se utilice en el MTSS. Este documento debe
establecer las indicaciones sobre los pasos a seguir en caso de que se generen fallas de
conectividad, interrupciones en el suministro de energia eléctrica o cualquier otra

circunstancia de fuerza mayor —como un sismo- que imposibilite completar la audiencia.

e Serecomienda al Departamento de Relaciones de Trabajo, consensuar estos manuales con
los que se ponen en practica en otras instituciones publicas, e inclusive en otros centros de
conciliacion, para conocer la experiencia de cada uno de ellos e implementarla en los
manuales, a fin de que sean claros, precisos, concisos e intentando abarcar la mayor

cantidad de posibilidades.

e En resumen, se recomienda al Departamento de Relaciones de Trabajo, por medio de la
Comision de Resolucion Alterna de Conflictos del Colegio de Abogados y Abogadas de
Costa Rica, aprender de las experiencias adquiridas en los centros de conciliacion privados
y publicos que actualmente realizan conciliaciones virtuales, mediante talleres y reuniones

de trabajo .

Recomendacion de la cuarta variable: perfil del conciliador y del usuario

e Como primera recomendacion para esta variable, se estima que el Viceministro de Trabajo
del Area Laboral, debe necesariamente establecer alianzas estratégicas con instituciones

gubernamentales 0 no gubernamentales para la capacitacion requerida.

e Es importante contar con la capacitacion en tecnologia por parte del Instituto Nacional de

Aprendizaje (INA) y de la Fundacién para la Paz y la Democracia (FUNPADEM), que es
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una organizacion no gubernamental involucrada con los procesos de conciliacion del
MTSS, o bien, con la Alternative Dispute Resolution (ADR por su sigla en inglés),
organizacion internacional dedicada de forma exclusiva a la implementacion de la
conciliacion como una forma de Resolucion Alterna de Conflictos, la cual también realiza

trabajos sobre la virtualizacion de las conciliaciones.

Asimismo, se recomendaria solicitar al departamento de Tecnologias del Ministerio de
Trabajo que lidere la capacitacion y la implementacién del uso de la plataforma con la que
se desarrollarian las audiencias con las que actualmente cuenta el Ministerio de Trabajo, en

caso de que las consultas hechas ante los 6rganos citados anteriormente asi lo sugieran.

Se recomienda al Viceministro de Trabajo del Area Laboral, el establecimiento de alianzas
para capacitar a los conciliadores en el manejo de emociones, lectura e interpretacion del
lenguaje corporal y la comunicacion asertiva. Como una forma de anticiparse a un posible
problema para financiar el acceso a la formacién requerida en esos temas, es importante
recordar que actualmente el Colegio de Abogados y Abogadas de Costa Rica imparte el
curso que denominado Ciber Conciliadores, por lo que el MTSS puede establecer el enlace

para capacitar a los conciliadores en estas habilidades mediante alianzas o becas.

Recomendacién Cruce de variables

La primera recomendacidn que se ofrece como producto de la informacidn generada a partir
de esta variable es que el Departamento de Prensa del Ministerio de Trabajo, cree los
mecanismos y determinar los medios que faciliten generar una mayor divulgacion de los
servicios que ofrece el Ministerio de Trabajo. La institucion cuenta con un robusto sitio
web y presencia en redes sociales, medios que pueden ser utilizados para la promocion de

esta iniciativa.

En adicidn al punto anterior, se estima conveniente aprovechar la influencia y cercania con
la poblacion que poseen lideres comunales en las distintas regiones del pais. Estos actores
sociales tienen el potencial de convertirse en medios para divulgar los servicios que brinda
el Ministerio de Trabajo, y a su vez, amplificar la difusion sobre cuales son los servicios
que esta institucion presta por medios electronicos. De esta manera, es posible que se
implemente un nuevo canal que promueva el acceso a los servicios desde cualquier lugar,

es decir, sin la necesidad de desplazarse. Esto mediante convenios interinstitucionales con
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el Poder Judicial y las Casas de Justicia, ubicadas en todo el territorio Nacional, firmados

entre los jerarcas de las instituciones.

Como parte de la informacidn recopilada, se recomienda crear conciencia entre los usuarios
del servicio que el hecho de contar con éste no implica que el problema se resuelva en su
favor, y que eventualmente, se debe ceder para llegar a un acuerdo, mediante la divulgacion
de los servicios y principales caracteristicas de la conciliacion, por medio del Departamento

de Prensa del MTSS, en las redes sociales.

Se recomienda al Ministerio de Trabajo difundir por medio del Departamento de Prensa, el
proyecto para implementar la virtualidad en los procesos conciliatorios. Esta comunicacion
debe dar a conocer cuéles son las expectativas e ideas que se formulen, para lo cual se debe
proceder de forma asertiva con todas las partes involucradas y mostrar la apertura que existe

tanto para la escucha de la opinién como para los aportes que se ofrezcan.

Recomendaciones generales

Dado que la reglamentacion no es un tramite expedito y requiere de estudios y aprobaciones, lo

cual implica que eventualmente la iniciativa toma tiempo en poder ser ejecutada, se recomienda

solicitar a la sefiora Ministra Silvia Lara Povedano, que emita una directriz, en la cual se autorice

a este departamento a realizar las conciliaciones virtuales con base en:

Decreto no. 42227-MP-S, del 16 de marzo de 2020, el cual declara estado de emergencia
sanitaria, dentro de todo el territorio, como potestad, avalada por la Sala Constitucional de
la Corte Suprema de Justicia, en virtud de emergencia nacional, consistente en: “una
autorizacion implicita para el Poder Ejecutivo de dictar decretos de emergencia, que le
permiten ajustar la normatividad vigente a las condiciones excepcionales, como

herramienta para combatir los efectos de la emergencia” (Sala Constitucional, 2005).

Voto 11.264 de la Sala Constitucional, de las 9:05 hrs del 19 de junio del afio 2020, en
donde claramente, reconoce el derecho a la cuarta generacion, especificamente dentro de la
“Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico” de Pucon, Chile, de 1o de junio de 2007,
aprobada en el IX Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracion Publica y

Reforma del Estado, la cual es suscrita por Costa Rica y en donde es deber de las
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administraciones a acceder y relacionarse con los administrados por medios electronicos y

la tecnologia en general. Sala Constitucional (2020).

El articulo 41 de la Constitucion Politica de Costa Rica garantiza el derecho de toda persona
a la tutela judicial efectiva que comprende el acceso a la justicia pronta, cumplida, sin
denegacion y en estricta conformidad con las leyes. De igual forma, lo disponen los
articulos 10 de la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, 18 de la Declaracion
Americana de los Derechos y Deberes del Hombre, 14, inciso 1) del Pacto Internacional de
los Derechos Civiles y Politicos, y 8 inciso 1 y 25 del Pacto de San José (Convencién
Americana de Derechos Humanos), en cuanto establecen la necesidad de disefiar procesos

sencillos y rapidos con la finalidad de garantizar ese derecho. Sala Constitucional (2005)

El Ministerio de Trabajo se ha preparado para ajustar su funcionamiento a la realidad de
la cuarta revolucidn tecnolégica. Ha desarrollado herramientas para tramitar los servicios,
con acceso remoto para las partes, incorporando herramientas electronicas para
interconectar a las personas sin la necesidad de su presencia fisica en las oficinas del MTSS
y ha provisionado a su personal de equipos de computo modernos, con software que permite
hacer uso de las herramientas de tecnologia de la informacion para establecer

comunicaciones remotas, e incluso, cumplir con las labores en la modalidad de teletrabajo.

En virtud de la situacion que afronta el pais producto del Estado de emergencia y las
medidas de salud e higiene decretadas por las autoridades gubernamentales para evitar la
propagacion del SARS COV-2, virus causante de la pandemia por COVID-19, aunado al
resguardo del derecho humano y constitucional a la vida y a la salud, resulta necesario
hacer adaptaciones en el Ministerio de Trabajo, en la forma en que se prestan los servicios,
esta vez, mediante el uso de las herramientas tecnoldgicas. Ellas, bajo las actuales
circunstancias, se han convertido en medios para proteger la vida y la salud de las personas
funcionarias y las personas usuarias, pero también, para ajustar los servicios a la realidad

mundial, en resguardo del derecho de los trabajadores.

Es por ello que, de forma contundente, se considera viable implementar la conciliacion
virtual mediante la autorizacion via directriz emitida por el jerarca de la cartera -y dado el
estado de emergencia nacional- iniciar con los tramites para la reforma al reglamento, y a

su vez, darle la continuidad al servicio, una vez finalice el estado de emergencia. Para lo
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cual este departamento procederia con la elaboracion del protocolo de atencion y manejo

de conciliaciones virtuales.

Se recomienda que el Departamento de Relaciones de Trabajo, se dé a la tarea de la
compilacion de las experiencias exitosas en los centros privados para tomarlas en cuenta,
asi como conocer son los mayores obstaculos, que se les presenta. EI benchmarking Jofré
(2016), se considera una alternativa de estudio para tener un punto de referencia, y tomar
mejores decisiones a la hora de crear el Centro de Conciliacion virtual del Ministerio de

Trabajo y Seguridad Social.
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Capitulo VI

Propuesta
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Propuesta para la implementaciéon de un centro de conciliacion
virtual en el Ministerio de Trabajo y Sequridad Social

Introduccion

Mediante la siguiente propuesta lo que se desea es establecer paso por paso el proceso de cOmo
realizar la puesta en marcha del centro de conciliacion virtual en el Ministerio de Trabajo,
determinando desde la descripcion general, objetivo y especificos, hasta las diferentes estrategias
que permiten la innovacion que pretende el Ministerio de Trabajo, para ofrecer el servicio de la

conciliacion por medios virtuales.

La propuesta enfocada en la innovacion en el servicio de conciliacién y el paso hacia una forma
digital permitiria agilizar el tramite de este tipo de proceso y por lo tanto, mejorar la calidad de los

servicios de cara a evitar el desplazamiento de las personas.

De esta forma se le ofrece a los usuarios del Ministerio de Trabajo, una transformacién en la forma
de brindar el servicio de conciliacion, con una propuesta de labor hacia ellos, con lo cual se

responde una necesidad de las personas y la sociedad.

El concepto de la conciliacion virtual, no es nuevo, ya se encuentra implementado en los distintos
centros privados, sin embargo, el MTSS se ha visto rezagado en su implementacion, debido a las
dificultades legales, que conlleva la innovacion en el sector publico. Con la implementacién de
esta propuesta, se espera no solo brindar un servicio mas acorde con la actualidad nacional y
mundial, sino también la determinacion del impacto en su uso, asegurando que el desarrollo de la

propuesta pueda prosperar.
Descripcion de la propuesta

El centro de conciliacion virtual en el Ministerio de Trabajo, es la respuesta a la necesidad de la
poblacién usuaria de los servicios de conciliacion, para acceder en forma mas expedita al servicio

sin la necesidad de desplazarse.

Con la creacion del centro de conciliacion, se toma en cuenta sobre todo al usuario y se le presenta
la respuesta innovadora al servicio de conciliacion que ofrece el Ministerio de Trabajo, desde hace
casi de 80 afios.
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Como todo servicio, este responde a la demanda de parte de las personas que lo requieren. Por
tratarse el Ministerio de Trabajo de un servicio publico gratuito, es comdn que muchas personas
usuarias, aun y cuando tengan que desplazarse y esperar muchos dias para ser atendidos, igual

requieren del servicio en virtud de una necesidad que necesitan resolver.

La caracteristica mas relevante en la implementacion propuesta que se le presenta al usuario, es
que para acceder al servicio no es necesario desplazarse de ninguna forma, lo cual incluye desde la

solicitud de la conciliacién hasta la realizacién de la audiencia.
Objetivos de la propuesta

General

El objetivo de esta propuesta consiste en la implementacion de un centro de conciliacion virtual en
el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, especificamente del Departamento encargado de las
conciliaciones que es el Departamento de Relaciones de Trabajo, apoyandose en que la tecnologia

es una herramienta que se debe aprovechar para el mejor uso de los recursos.

Este objetivo implica la redaccion y el establecimiento de lineamientos tales como un reglamento,
manuales de procedimiento, protocolos de atencion, los requerimientos tecnologicos y fisicos, que

permitan la creacion de un Centro de Conciliacion Virtual.

Esto viene de la mano con el objetivo del Departamento de Relaciones de Trabajo que consiste en
ayudar a prevenir y resolver los conflictos de trabajo que ocurren entre patronos y trabajadores,
mediante la asesoria y calculo de derechos laborales, asi como la conciliacion.

Especificos

e Redactar la reglamentacion necesaria para implementar la conciliacién virtual.

e Elaborar los manuales de procedimientos necesarios de guia para los conciliadores y
usuarios.

o Especificar los perfiles de usuario para la propuesta.

e Construir una estrategia de divulgacion.

e Determinar el costo que implica para el Ministerio de Trabajo la puesta en marcha de la

propuesta.
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e Definir un cronograma de implementacion

Publico meta

Las personas a quienes va dirigida son al usuario en general, tal y como esté descrito anteriormente
en este trabajo de investigacion, es decir, a la poblacion trabajadora que residen en Costa Rica, que

son todos aquellos usuarios que utilizan el servicio de conciliacion del Ministerio del Trabajo.

Es importante mencionar que el publico meta que se establece de conformidad con la muestra, son
usuarios del servicio de Conciliacion en la Unidad RAC de San José, lo cual no implica
necesariamente que solo utilizan esta sede regional, ya que como bien se desprende de la encuesta

algunos recurren, asimismo, a otras regiones.

En su mayoria quienes utilizan los servicios de conciliacion del MTSS son trabajadores
mayoritariamente mujeres, lo cual no significa que los hombres busquen esta forma alterna de
resolucion de conflictos, con un rango de edad bastante amplio, ya que los usuarios que utilizan los
servicios van desde los 17 afios hasta los 70. En un segundo término acuden en su mayoria
abogados de parte. Como terceros usuarios acuden los patronos y en dltimo término los

representantes sindicales.

Ademas, quienes mas acuden son usuarios con educacién universitaria a nivel de licenciatura
completa, lo cual se explica en que muchos son abogados de parte, asi como los mismos

trabajadores.

Los usuarios del servicio recurren a esta instancia pues necesitan una pronta solucion de sus
problemas laborales, y ante la mora que existe en los Tribunales de Trabajo, la conciliacién
administrativa, se convierte en una opcién mediante la cual se resuelve el conflicto, en forma no
adversarial, pronta, gratuita y con caracter de cosa juzgada. Lo cual permite ahorrar recursos a

patronos y trabajadores, en su mayoria destinados a servicios legales.

Seguidamente para sustentar la atencion del publico meta con respecto a las razones son muy
variadas, sin embargo, hay una razon fundamental que cae sobre la innovacion. Es evidente que, a
la mayoria de la poblacion usuaria, requiere una rapida solucién de sus problemas que en otras
instancias requiere recursos, tiempos largos en los procesos, por lo que dentro de la propuesta de

la virtualidad se encuentra una solucion méas expedita mediante la innovacion del servicio, dandole
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a los usuarios la posibilidad de accederlo, sin gastos por desplazamiento y evitando un engorroso

y tardio tramite judicial.
Estrategia Organizacional

La estrategia organizacional de esta investigacion consiste en establecer una serie de
procedimientos y regulaciones, que permiten innovar los servicios de la conciliacién hacia una
forma virtual. Tradicionalmente la conciliacion se ofrece en forma presencial, en la cual los
usuarios escogen el lugar en donde desean ser atendidos -de acuerdo con el lugar en donde residen
0 prestan los servicios- y estan sujetos a la disponibilidad de un espacio fisico y acceso a recursos
para el desplazamiento hacia una sede.

Esta forma de atencion ofrece elevados niveles de satisfaccion entre los usuarios, sin embargo, las
actuales circunstancias pandémicas y las preferencias de las personas por acceder a servicios en
linea, se convierten en una plataforma ideal para innovar en la prestacién de los servicios del

Ministerio de Trabajo, lo cual resulta muy ventajoso para todas las partes involucradas.

Quienes acceden a la conciliacion virtual, tienen como ventaja eludir circunstancias que impiden
el desplazamiento, evitan la erogacion de recursos para el desplazamiento o la contratacion de
acompafiamiento legal, asimismo, acerca ain mas las ventajas de la resolucion de las controversias

laborales mediante los métodos de conciliacion.

A nivel institucional, esta idea innovadora permite ampliar las iniciativas de desregionalizacion de
los servicios del RAC, permitiendo el acceso a los servicios via remota, inclusive si una de las
partes se encontrara fuera del pais. Unido a ello, constituye un paso mas hacia la implementacién
de las iniciativas incluidas en el proyecto de Gobierno Digital, que se comenzaron a ejecutar desde
la aparicion de las primeras ideas en 2008.

Gobierno corporativo

En relacion con el gobierno corporativo, no podemos perder de vista que cualquier entidad publica
desempefia un papel primordial y relevante en la economia de las naciones. Sus funciones se
convierten en decisivas tanto para el desarrollo de funciones del gobierno como de los ciudadanos,

quienes al tener un mejor acceso a los servicios ven una mejora en su calidad de vida.
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Otorgar a los usuarios un mejor acceso a los servicios en este caso especifico implementar la
conciliacidn virtual en el Ministerio de Trabajo, responde a la necesidad que enfrentan las entidades
publicas a la complejidad que representa el manejo de fondos publicos y la exigencia de los

ciudadanos por acceder a sus servicios en forma eficiente y eficaz.

Marco Organizacional

El marco organizacional esta constituido por todo aquello que rige el acto de la conciliacion en el
Ministerio de Trabajo. Esta conformado por tres partes: la parte patronal, la parte trabajadora y el
tercero imparcial que es el conciliador, a quien le corresponde guiar el proceso. Esta establecido
que para llegar a esta instancia se debe contar con una cita, que se obtiene segin la agenda

establecida en la oficina.

Si se presentan ambas partes se realiza el proceso de conciliacion y acordado en la audiencia de
tiene efectos de cosa juzgada dando por terminado el conflicto con un acta de acuerdo. En caso de
que alguna de ellas se ausente a la audiencia, se deja constancia del hecho, mediante un acta de no

presentacion de la parte.

Dado que el acto de conciliacion es un acto formal, debidamente regulado por las leyes del pais,
no puede cambiar en lo virtual, por lo que el marco organizacional lo Unico que tiene diferente son
los medios tecnoldgicos que se utilizan, que pasa de lo presencial a lo virtual, los medios que se
utilizan para firmar -ya que se debe tener firma digital- y compartir el documento final, que le da

validez al acto y el porqué de las ausencias.

Figura 25
Conciliacion Virtual

Nota: Tomado de (Prensa, 2021)
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Pasos del modelo de conciliacion virtual

Objetivo

Enumerar los requerimientos, pasos, la formay medios para solicitar y llevar a cabo una conciliacion virtual

en el Ministerio de Trabajo.

Tabla 8
Guia para la Conciliacién Virtual

GUIA PARA CONCILIACIONES VIRTUALES DEL MINISTERIO DE

TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL

ASPECTOS GENERALES
e Plataforma de video conferencia que termita la transmisién de vos e
REQUERIMIENTOS imagen. Ejem: ZOOM, CLOUD, MEETINGS.
TECNOLOGICOS e Medio tecnoldgicos que cuenta con camara, micréfono y medios para
(para todos los conectarse a internet con banda ancha.
intervinientes) e Sistema que permita la transmision de los documentos que validan el

acto (Word, Excel, PDF, imagenes, etc.),
e Contar con firma digital.

e Habilitar un area que ofrezca privacidad, funcionalidad e iluminacién

REQUERIMIENTOS adecuada.
TECNICOS e Garantizar la confidencialidad de la audiencia, se prohibe la presencia de
(para todos los personas ajenas al proceso, asi como la grabacion del mismo. totalmente
intervinientes) prohibido que en el espacio fisico en el que se ubiquen los intervinientes,

permanezcan personas ajenas al proceso de mediacion.

Una vez que se tiene los requerimientos generales, se procede con su implementacion, la misma es

Ilevada por etapas, como todo proceso de conciliacién, mismas que se detallan a continuacion:

ETAPAS DE LA CONCILIACION VIRTUAL

ETAPA PASOS RECURSOS
e La solicitud de conciliacion virtual se WWW.mtss.go.cr
presenta a través de la pagina del
MTSS.
e El usuario debe llenar un formulario e Formulario de solicitud
SOLICITUD especifico, para la solicitud de
conciliacion virtual.
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La confirmacién de la cita se realiza
via correo electronico, EI MTSS
programara hora y fecha para la
audiencia de conciliacién virtual. Se
remitird citacion a ambas partes por
correo electronico para la audiencia, el
protocolo, el enlace para la reunién, asi
como el Manual de uso de la
plataforma.

Cédula de citacion

Protocolo de
conciliacion virtual
Manual de uso de la
plataforma.

El conciliador y las partes deberan
conectarse 30 minutos antes de iniciar
la audiencia de conciliacion virtual.
Para constatar conectividad.

El conciliador realiza el inicio formal
de la sesion con la presentacion formal
del conciliador.

El conciliador realizar un filtro previo
al inicio de la audiencia de
conciliacion virtual. (En la cual se les
recuerda el protocolo, asi como los

PREPARATORIA principios que rigen la conciliacion.)
ACREDITACIONES
* Personeria juridica.
Cuando una de las partes es una | . pgderes especiales.
persona ju_rl’dica, su rep[esen'gante . Captura de imagen de
debe acreditar su personeria, misma documentos de identidad.
gue se constata con la base de datos
del registro nacional.
En caso de personas fisicas, deberan
mostrar su cédula de identidad, por
ambos lados.
En caso de que se trate de un abogado
representante  de parte, debera
presentar el poder especial, asi como
su carné de abogado.
El conciliador dirige la audiencia.
Podra desconectar los micréfonos y Correo electrénico del
modera el uso de la palabra, asi como MTSS y de las partes.
el uso del Chat. Plataforma MEET.
) El conciliador podra realizar reuniones Acta de acuerdo
SESION DE separadas de forma virtual con las total, parcial, no
CONCILIACION partes durante la audiencia acuerdo 0 solo

conciliacion virtual.

El neutral redactara el acta de acuerdo
total o parcial, de no acuerdo o de no
comparecencia; segn corresponda.

El conciliador compartira la pantalla
del computador para que las partes
puedan seguir de forma remota la

presentacion de una de
las partes.
Firma digital.
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lectura, revision, correccién y
redaccion final del documento.

El conciliador enviard por correo
electrénico, el documento final en
formato no editable PDF para la
firma de las partes.

El acta de acuerdo total, parcial, o de
no acuerdo sera firmada digitalmente
por las partes.

FINAL

Remision del acta debidamente
firmada a ambas partes.
Archivo en el expediente digital.

e Sijstema SIAL
e Correo electronico del
MTSS y de las partes.

Nota: Fuente para tesis, 2021

Tactica Alianzas para capacitacion

Con el proposito de reducir los costos para la implementacion de la conciliacion virtual, y dado

que en este trabajador de investigacion se tiene, que es necesario que los conciliadores estén

debidamente capacitados para realizar las audiencias virtuales, sobre manejo de las plataformas

virtuales, asi como contar con habilidades blandas, comunicacion asertiva y manejo de las

emociones, se recomienda su capacitacion mediante alianzas con distintas organizaciones

gubernamentales, no gubernamentales y privadas.

Se deben realizar alianzas con:

e Fundacion para la Paz y la Democracia (FUNPADEM) que es una organizacion no

gubernamental, que se ha caracterizado en apoyar al Ministerio de Trabajo, con el

estudio y capacitacién en Conciliacion, brindandole apoya logistico y financiero, para

desarrollar proyectos relacionados con la conciliacién en materia laboral.

e Colegio de Abogados y Abogadas de Costa Rica, actualmente cuenta con el programa

de capacitacion en todas las areas del derecho. Especificamente en materia de

conciliacion el Centra de Conciliacion y Arbitraje CAM, desarrolla capacitacion

especifica en la materia. Actualmente se ofrece capacitacion en ciber mediadores, que

es un programa que especializa a los conciliadores/mediadores a desarrollar las

habilidades necesarias para realizar las conciliaciones en forma virtual.
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e Promover con el Colegio de Sicologos de Costa Rica, la imparticion de charlas y talleres

sobre emociones.
Reglamento

El reglamento pretender dar legalidad para que el Ministerio de Trabajo, puede realizar las
audiencias en forma virtual, dado que explica en este trabajo, que, en virtud del principio de
legalidad, el Ministerio debe contar con reglamentacion especifica que asi lo autorice la

conciliacion virtual. (Ver Anexo 4).

Guia para el uso de la plataforma tecnoldgica

El Ministerio de Trabajo, actualmente cuenta con la plataforma Meet, que es una plataforma de
acceso de Google. La institucion se inclina por esta opcion, por la popularidad del programa, su
facil manejo y el poco espacio de almacenamiento en los dispositivos que requiere para su

utilizacion, asi como su gratuidad. (Ver anexo 5).
Manual de Procedimientos

Este instrumento es necesario para estandarizar la actuacion de los conciliadores, en el proceso de
conciliacion virtual, para asi conocer cuales son los pasos a seguir, en caso de que se presente una

u otra situacion. (Ver anexo 6).
Protocolo

El protocolo de actuacion, es el instrumento que se crea, para el conocimiento de todas las personas
involucradas en el proceso de conciliacion virtual, mediante el cual se establecen requerimientos
béasicos e indispensables durante la realizacion de las audiencias de conciliacion virtual. (Ver anexo
7).

Tactica de divulgacion

La divulgacion es el mejor medio, para que las instituciones le brinden a la poblacion usuaria, toda
la informacion sobre los servicios que esta presta, sin la necesidad de incurrir en gastos, ya que las

mismas son gratuitas.

e Pagina de Facebook
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El Ministerio de Trabajo cuenta con una pagina en Facebook denominada: MTSS Costa Rica, en

la cual es posible promocionar y divulgar los servicios, con los que cuenta el Ministerio de Trabajo.

Figura 26
Imagen de la pagina de Facebook del MTSS

#QuedateEnCasa

MISS  Ministerio de Trabajo y

0
SATON0 BE TAASAD

A Seguridad Social @ : "

nicio nformacion Fotos Eventos Mas » 1l Te gusta Q

Nota: Imagen de www.mtss.go.cr
e Sitio Web

Por medio de la pagina del MTSS, www.mtss.go.cr, se brinda informacién mas especifica, de los

servicios de conciliacién que brinda el Ministerio de Trabajo, en forma virtual, asi dar a los

usuarios la posibilidad de gestionar la cita en forma electrénica.

En primer lugar, a efecto de divulgacion se presenta un video, dando informacién general de los
servicios de conciliacion, infografias o cualquier medio audiovisual que llame la atencién de los
usuarios, con todos aquellos beneficios que implica acceder a este servicio, en el cual se les explica

la nueva modalidad de conciliacion virtual.

Posteriormente, con el fin de dar coherencia al servicio, el usuario puede acceder a solicitar por

este mismo medio la conciliacion virtual, siguiendo los pasos que a continuacion se detallan.
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» Primeramente, tal y como se indica lineas atras, se ingresa digitando www.mtss.go.cr y se

despliega la imagen que se muestra a continuacion:

Figura 27
Pégina de inicio en www.mtss.go.cr

Y

Virtualzacion de nuestros senvicios e

Con el 3 de aviar 2l rasiado 0 15 Dersanas Usuaras e nussros senics 3 tas ' )
ffnmdc.a ﬁ'd!:.:ald:f&:’.ﬂ'ﬁ:&ﬂ.csmfﬁ..ﬁ\ B3 Moo Nociovel o oo de
Oferentes orens o Miteng estaremos atencends e maned Al bans R
;fa-fe«crmo; e 3'2‘“” ;m Ve e T4 S {a Eucaciony Formacion Técrica
SEIREIEIA0 SR nea d sauss arlace :
& fErean P e d squen Profesional de Costa Rica (MNC-
—— — EFTR-CR)
TRAMITES £N
UNEA | T
Feriado del ' de mayo trasiada su
disfrute al lunes suiente
Medidas de proteccion del emplgo il
11.de abril D3 de Juan Santamaria es
fenado de pago obbgatono
SUSPENSION TEMPORAL REDUCCION DE JORNADAS
DE CONTRATOS LABORALES Mas de o700 ofertas de trabaio
refleian recuperacion economica

PERMUTA DE TIEMPO NO
LABORADO

SOLICITUD DE PRORROGAS
PARA SUSPENSONE CONTRATCS
YREDLCONDE JRNADAS

LSTADE SMRETAS AT ORDAE AAAAZ LR

SUSPENSION DE CONTRATOS

A
mém :

REDUCCION DE JORNADAS

Nota: Imagen de www.mtss.go.cr

» Seguidamente se ingresa a la siguiente opcion “sistema electrénico de citas”, que es la barra que se

encuentra al lado izquierdo de la pantalla, que se puede visualizar mejor, de la siguiente forma:
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Figura 28
Barra de tramites en linea

Nota: Imagen de www.mtss.go.cr

» Al darle click, al cuadro que se muestra en la figura anterior, que se sefiala con la fecha en
color rojo, se despliega otra pantalla y se debe marcan la opcion “sacar cita”, que se muestra
en la imagen gue se presenta a continuacion:

Figura 29
Pestafia de solicitud de citas

Sistema de Agenda Electronica
ELSistema Electronico de Citas =5 una Nerramimnts cue permits la solicitud ce

concilliacion n las oficinas de San José, Canago. Heredia, Alajuela, Libeara, Limon,
Puntarenas y Perez Zeledon

SACARCITA ——

Nota: Imagen de www.mtss.go.cr
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» Una vez que se presenta esta pantalla, se desplegara la forma en la cual se desea realizar la
audiencia de conciliacion, de la siguiente forma:

» Figura 30
Imagen del sitio web del MTSS

Bienvenido al Sistema Electronico de solicitudes de conciliacion.

Seleccione una de nuestras sedes:

Seleccione el servicio requerido:

Todo fréamite se realizara entre las 7:00 am - 3:40 pm

_Formulario para tramite de Congiliacion

Nota:

Imagen de www.mtss.go.cr

» Posteriormente se despliega una lista con las diferentes oficinas donde se puede realizar el
tramite y se selecciona la de preferencia o cercania. Es este apartado se agrega la posibilidad

de gestionar la cita de conciliacidn virtual, en el espacio que se muestra a continuacion.

Figura 31
Imagen para seleccionar la conciliacion

Bienvenido al Sistema Electrénico de solicitudes de conciliacién.
CONCILIACION VIRTUAL

Selecdone una de nuestras sedes:

S@ recomienda selecoonar 13 sede IMas cercana a su centro g& rabalo.

OFICINA DE CONCILIACION DE SAN JOSE
OFICINA DE CONCILIACION DE HEREDIA
OFICINA DE CONCILIACION DE ALAJUELA
OFICINA DE CONCILIACION DE CARTAGO
OFICINA DE CONCILIACION DE LIBERIA
OFICINA DE CONCILIACION DE PUNTARENAS
OFICINA DE CONCILIACION DE LIMON

OFICINA DE CONCILIACION DE PEREZ ZELEDON

Nota: Imagen de www.mtss.go.cr
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» Al seleccionar la forma sea virtual o presencial, se despliega el horario que la persona

usuaria desee agendada su cita y selecciona la opcion “Formulario para tramite de

Conciliacion”.

» El formulario denominado GESTIONANTE, es en que el usuario que solicita la cita,
rellena con la informacién requerida, que son datos de informacion general, de tipo no
confidencial, sin embargo, igualmente y a fin de brindar seguridad a las personas usuarios
de los servicios, se hace la advertencia que los datos obtenidos se les da caracter de
confidenciales y que son requeridos unica y exclusivamente para la obtencion de las
estadisticas, solicitadas al Ministerio de Trabajo por parte del Ministerio de Planificacion o
el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), asi como la elaboracion del anuario
anual estadistico, que publica anualmente el Ministerio de Trabajo, mismo, que da
informacion de datos meramente numeéricos. Los datos solicitados a los usuarios son los

que se presentan en la siguiente imagen:

Figura 32
Datos del Solicitante

Formularrio

Informacion del Solicitante
Y Tipo de Condician

Irabajador

Y Tdentificacion

TNombre

“Proner Apalhdo

TSegundo Apullido

Nota: Imagen de www.mtss.go.cr
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> El siguiente paso es llenar los datos que nos solicita el formulario sobre la persona o
empresa que es cita a la audiencia de conciliacion, que son los siguientes, mismos que se

tratan de la misma forma que los de los solicitantes:

» El formulario denominado GESTIONDO, es en que el usuario que solicita la cita, rellena
con la informacién requerida de la parte que quiere citar a la audiencia de conciliacion, que
son datos de informacion general, de tipo no confidencial, solicitadas al Ministerio de
Trabajo para poder realizar la notificacion a la persona citada, en el formulario que se
muestra a continuacion:

Figura 33
Datos del gestionado

Informacion de la Contraparte (persona que usted desea que se cite en la
conciliacion)

* Nombre de la contraparte

* Primer Apellido de la contraparte

Segundo Apellido de la contraparte

*Teléfono de la contraparte

* Correo Electrénico de la contraparte ((nico medio de notificacion)

[ Acepto los siguientes términos y condiciones.

Nota: Imagen de www.mtss.go.cr

Para finalizar se marca “Acepto los siguientes términos” y seleccionamos “Enviar Formulario”
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El sistema automaticamente asigna un numero de solicitud y en un plazo de 48 horas se recibe

respuesta con el dia y hora de la cita y una serie de indicaciones a tomar en cuenta para el proceso.
Evaluacion de la propuesta

La conciliacion virtual no es un procedimiento que se realiza actualmente, el Ministerio cuenta con
una métrica de evaluacion para las conciliaciones presenciales, esta métrica indica, la cantidad de
conciliaciones que se realizan diariamente por region y por conciliador, para tener el dato de

conciliaciones que se realizan en el departamento.

Figura 34
Datos Estadisticos RAC San José

COUNTA de TIPO DEACTA FECHA-Mes

e = mar Ed may i3 Sumafotz

To.
[
I=
r

Suma fotal 689 ns 735 T4 706 635 48

Nota: Imagen de www.mtss.go.cr

La efectividad solo se puede hacer con el tiempo para comprobar que la propuesta funciona, para
después contrastarla con la presencial, de forma que podamos ver si el nimero crece y si no crece
por qué. Cuando se sepa porque no crece hacer medicion de la razén que impide al usuario acceder

al servicio y que se puede hacer para incrementar el nimero.

Una vez trascurrido un periodo aproximado de seis meses se propone elaborar una base de datos
que permita contrastar la métrica obtenida de la conciliacion virtual versus la presencial para
empezar a determinar acciones. El periodo de seis meses se elige bajo la premisa de que la

adquisicion de una plataforma digital mas robusta tiene sus mejores precios cuando se contrata
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anualmente y seis meses es un buen lapso para saber si es conveniente adelantar la adquisicion en

caso que los resultados sean positivos.
Presupuesto

Dentro de este titulo lo que se busca es definir el costo que debe asumir la institucion para un afio
en funcionamiento, considerando las herramientas necesarias para brindar el servicio en forma

eficiente y eficaz.

En este apartado se debe tomar en cuenta, que, por tratarse de una institucion del gobierno, en la

medida de las posibilidades se recurre a plataformas gratuitas, por no contar con presupuesto.

Sin embargo, ya se cuenta con algunas herramientas necesarias que permiten el acceso a la

implementacién de las conciliaciones en forma virtual.

En una primera instancia el centro virtual contara con cinco conciliadores, en igual nimero de salas
virtuales para la conciliacién, el nimero de salas esta determinado por el limite de funcionarios que

se pueden capacitar si que esto entorpezca los demas servicios que brinda el departamento.

Conforme los resultados indiquen un crecimiento de esta forma de ofrecer el servicio se propondra
a las autoridades presupuestarias del ministerio la adquisicion de una plataforma tecnologica mas
robusta y estable que una gratuita.

Tabla 9
Datos presupuestos

1 5

Requerimiento Detalle ) ) ; ) ; ) Aguinaldo Men=ual
Funcionario Funcionarios
Telecomumnicaciones Internet ¢1 000 000 ¢12 000 000
Equipo de ebdmputo . .
. Por funcionario ¢ 32 500 ¢ 161 500 ¢ 161 300 ¢l 938 000
alquiler
Firma digital Por funcionario ¢ 48 500 ¢ 242 500 el2 125 e60 625
Alquiler de edificio ¢ 12000 000 @ 144 000 Q00
Eecibos semvicios Agua g0 OO ¢ 720 000
piblicos Luz ¢ 500.000 ¢ 6 000 000
Salario fimcionario Por funcionario ¢ 1300000] ¢ 6500000 | ¢ 32 500 000 ¢ 6 500 000 ¢ 78 000 000
CCSs Por funcionario ¢ 344 500 ¢ 1722 500 ¢ 1722 500 ¢ B612 500
Total Salarios ¢ 86 612 500

Nota: Presupuesto determinado para un centro de conciliacion virtual con cinco conciliadores, de elaboracion

propia para la tesis, 2021
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El pago de cargas sociales, se muestra en la tabla adjunta, debidamente desglosada, en los pagos
que debe realizar la institucién como el funcionario:

Figura 35
7 Desglose pago de la CCSS
1300000 \ ¢1,300,000.00
Caja Costarricense de Seguro Social

Concepto - Patrono Trabajador Monto
SEm 9,25% 550% ¢191,750
VM 5,25% 4,00% €120,250

TOTAL CCSS 14,5% 9.5% €312,000

Recaudacion Otras Instituciones

Institucién Patrono Trabajador Monto
Cuocts Patronal Banca Popular 0,25% - ¢3,250
Asignaciones Familiares 5,00% - €65,000
IMAS 0,50% . €6,500
INA 1,50% - 219,500

TOTAL OTRAS INSTITUCIONES 7,25% - £94,250

Ley de Proteccion al Trabajador (LPT)

Concepto Patrono Trabajador Monto
Aporte Patrono Banco Papular 0,25% - ¢3,250
=ondo e Capitzlizacion Laboral 1,50% - ¢19,500
Fondo de Pensiones Comgplementarias 2,00% - €26,000
Aporte Trabaador Banco Popular - 1,00% ¢13,000
INS 1,00% - ¢13,000
TOTALLPT 4,75% 1,00% ¢74,750
Total
Patrono Trabajador Total
ORCENTAJES TOTALES 265% 10,5% 37,00%
MONTOS TOTALES 344,500 ¢136,500 ¢481,000

Nota: Tomada de https://www.ccss.sa.cr/calculadora
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Cronograma

En el Estado es dificil cumplir con los tiempos de un cronograma debido a la multiplicidad de
funciones que cada direccion realiza, asi como la burocracia que caracteriza la realizacion de
convenios, aprobacion de reglamentos, manuales, etc., por lo que se propone un periodo de seis
meses para comenzar con la implementacion de la conciliacion virtual, considerando que muchas

de las herramientas requeridas ya existen.

Tabla 10
Cronograma
Actividad Responsable Plazo propuesto
Directriz  que autorice por DMT Octubre 2021
pandemia
Autorizacion del reglamento DAJ Diciembre 2021
Creacion de  manual de DRT Octubre 2021
procedimiento
Creacidn de los protocolos DRT Octubre 2021
Capacitacion del personal DMT - ALIANZAS Octubre-diciembre 2021
Divulgacion por prensa DAL Noviembre - diciembre de 2021
Inicio de conciliaciones DRT Enero 2022

Nota: Cronograma para la implementacion del centro de conciliacion virtual, de elaboracion propia para la

tesis (Puede estar sujeto a cambios) 2021
Consideraciones generales

La digitalizacion de los servicios es inevitable, es necesario que la administracion publica se innove
y preste los servicios virtualmente, en la misma forma en que los realiza presencialmente; la
necesidad existia, pero la pandemia la evidenci6 en una forma mas clara. Las instituciones tuvieron

que improvisar formas alternativas de prestar sus servicios.

El MTSS, no es la excepcion, sin embargo, sobre uno de sus servicios mas esenciales no logra dar
continuidad al servicio, por no tener la conciliacién virtual, tiene que suspender el servicio y las
audiencias que estan programada para quince dias, se atrasaron hasta en un mes y medio o dos

meses despues. Teniendo los usuarios simplemente que esperar, en medio de una situacion
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convulsa, con reducciones de jornada, suspension de contratos (sin estar debidamente autorizados),

despidos; crean incertidumbre a las personas trabajadoras, como las personas empleadoras.

La dificultad del traslado producto de la pandemia, también genera que las personas usuarias
cancelen sus citas, esto sin tomar en cuenta que muchas con orden sanitaria, tienen dificultad o
impedimento para trasladarse a las oficinas del Ministerio de Trabajo, a participar de la audiencia

de conciliacion.

La implementacion de la conciliacion virtual, como la innovacion en la prestacion de los servicios,
es necesaria, sin embargo, se requiere cumplir con una serie de requerimientos con los que

actualmente no cuenta el Ministerio de Trabajo, iniciando con un Reglamento que la autorice.

Para ello es necesaria la voluntad politica para llevarla a cabo, de la encuesta y las entrevistas se
desprende la necesidad de los usuarios en la conciliacion virtual y los expertos no se explican por
qué aun no se ha hecho, el mismo gobierno ha autorizado, que en virtud del estado de emergencia
las instituciones tienen la posibilidad de crear mecanismos alternos para solventar las necesidades

de la poblacién nacional, como lo es la virtualidad.

Se tiene que considerar que hay una brecha digital y que esa puede ser un limitante en la voluntad
entre las partes, como lo es la firma digital, si bien es cierto algunos centros privados buscan
alternativas distintas a este requerimiento. EI Ministerio de Trabajo, no puede dejar de obviarlo. A
modo de ejemplo, el Centro de Conciliacion y arbitraje del Colegio de Abogados, ha resuelto el
problema de la firma digital, remitiendo via correo el acta, a ambas partes, para que estos lo firmen
fisicamente, para posteriormente remitir firmad a ambas partes y luego archivarlo, posibilidad que
definitivamente no es viable en la administracion publica esto por las consecuencias legales que

esto puede generar, asi como la materia objeto de conciliacién, en este caso laboral.

Las autoridades ministeriales tienen una labor de convencimiento nivel politico, para que se
implemente, con miras al futuro, esto tomando en cuenta que la poblacion que queda excluida por
limitaciones tecnoldgicas siempre cuente con la conciliacidn presencial. Si se toma en cuenta que
en la encuesta el 80% de los usuarios indican que, si requieren de la conciliacion virtual, debe ser

un incentivo para que las autoridades consideren la importancia de su implementacion.

La conciliacion virtual, no implica que se deban hacer erogaciones presupuestarias, por cuanto no
es necesario la contratacion de nuevo personal y las capacitaciones se pueden hacer mediante
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convenios. Todo lo contrario, implementar esta propuesta, le puede significar al MTSS un ahorro

de recursos, sobre todo en alquileres, asi como reduccién en el pago de servicios publicos.

La virtualidad de los servicios, es un indispensable y es necesario realizar todas las gestiones
necesarias, para que en un plazo corto el Ministerio de Trabajo, ofrezca a la poblacion costarricense
puede acceder a los servicios en forma remota, sin necesidad de trasladarse y realizar la
conciliacion en la misma forma en que se realiza presencialmente. Con esta iniciativa el Ministerio
de Trabajo, entra al camino que el gobierno propone, que es la entrada de la administracion publica

a la cuarta revolucion industrial, en la cual para prestar un servicio no se requiere la presencialidad.
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Anexo 1: Entrevista

Entrevista

La presente entrevista tiene el objetivo de la recoleccion de informacion para la confeccion de
Trabajo final de graduacion, referente a la implementacion de la Conciliacion Virtual Laboral en
el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social. La informacion suministrada es exclusivamente para
efectos academicos y no comerciales. De antemano se le agradece su colaboracion.

1)

2)
3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Indique su area de especialidad y si tiene o ha tenido experiencia de procesos de
conciliacién en el MTSS u otro Centro de Conciliacion.

¢ Como definiria la conciliacion?

¢ Qué entiende por conciliacién virtual?

EI MTSS brinda servicios de conciliacién en materia laboral en forma gratuita, para asi
resolver los conflictos sin tener que acudir a los Tribunales de Justicia ¢ Considera viable
que el MTSS aproveche la tecnologia e implemente las conciliaciones virtuales?
Explique

Describa de acuerdo a su experiencia si que la poblacion costarricense esta preparada
para realizar conciliacion por medios virtuales.

¢ Cudl es su opinidn sobre que el MTSS debe implementar cuanto antes la conciliacién
virtual?

¢Cuales requerimientos importantes se deben tomar en cuenta para iniciar con este
servicio desde el MTSS?

¢ Qué tipo de regulacion considera importante implementar?

¢Considera usted que un conciliador certificado estd capacitado para realizar
conciliaciones virtuales, o se requiere de un perfil mas especial?

10) ¢Cualquier persona puede conciliar en forma virtual o por el contrario, debido a la

materia que se trata (laboral), es necesario establecer un perfil del usuario?

11) ¢Si el MTSS ofrece los servicios de Conciliacién virtual, los utilizaria? Explique



Anexo 2: Cuestionario

Cuestionario

El presente cuestionario tiene el objetivo de recolectar informacion, para una investigacion de la
Universidad Latina, referente implementacion de la Conciliacion por medios virtuales, en el
Ministerio Trabajo y Seguridad Social -MTSS-. La informacion suministrada es exclusivamente

para efectos academicos y no comerciales. De antemano se le agradece su colaboracion.

1) ¢Es usted usuario de los servicios de conciliacion laboral del MTSS?
a. ()Si
b. () No (Favor no contestar la encuesta)

2) Sexo registral
a. ()Hombre
b. () Mujer
c. ()Intersex

3) Edad en afios cumplidos.

()18-30
() 31-40
() 41-50
() 51-60
()61-70
()Masde 70

~ooooe

4) Grado académico.
() Primaria

( ) Secundaria

() Diplomado

( ) Bachiller universitario
() Licenciatura

( ) Maestria

( ) Doctorado

() Otro:

Se@ o o0 o

5) Ha participado como:

() Abogado litigante (representante de parte)
() Representante sindical

() Patrono

( ) Trabajador

(') Conciliador

®o0 o

6) Rama de actividad econémica

a. () Comercio



b. () Industria

c. () Turismo

d. () Agriculturay pesca
e. () Servicios

f. () Construccién

7) Indique cual es el nivel de valoracién que usted da a la conciliacion del MTSS

8) ¢Cuadl ha sido su experiencia?

() Excelente
() Muy buena
( ) Buena

() Regular

() Mala

P00 T

9) Evalle del 1 al 5, siendo el 5 el que considera que puede ser el elemento que considera mas
importante, de la conciliacion en el MTSS.

Elemento 1 2 3 4

Prontitud

Gratuidad

Informalidad

Confidencialidad

Voluntaria

Resolutivo

No adversarial

10) Usualmente ¢ Cudl en que tipo de conflictos utiliza la conciliaciéon?

() Conflicto Colectivo

() Conflicto Individual

( ) Aclaracién laboral

() Para acompafiamiento en negociacion de Convenciones Colectivas
() Otro:

®o0 o

11) Sefiale que tan importante es para usted no tener que desplazarse para realizar una
conciliacion.
a. () Definitivamente importante
b. () Importante
c. () Relativo




d. () Noimportante
e. () Definitivamente no importante

12) ¢ Considera que la poblacién costarricense esta preparada para realizar un proceso de
conciliacion por medios tecnoldgicos?
a. ()Si
b. ()No

13) Indique cual es el nivel de valoraciéon que usted da a la conciliacién virtual.

a. () Muy alto
b. ()Alto

c. () Medio

d. ()Bajo

e. () Muy bajo

14) EvalUe del 1 al 5, siendo el 5 el que considera que puede ser el mayor obstaculos para la
realizacion de la conciliacion virtual

Elemento 1 2 3 4 5

No utilizan mucho la
tecnologia

Falta de dispositivos

Mala conectividad

No hay obstaculos

15) Usualmente ¢ Cudl es su razén mas importante para realizar la conciliacién en el MTSS?

Rapidez del servicio
Cosa Juzgada
Confiabilidad
Profesionalismo
Gratuidad

Otro:

~o o0 o
N N N N N N

(
(
(
(
(
(

16) Sefiale que tan importante es para la inmediatez con la cual pueda acceder al servicio.

a. () Definitivamente importante

b. () Importante

c. () Relativo

d. () No importante

e. () Definitivamente no importante

17) ¢Cudl la principal Unidad RAC a la cual acude?
. () San José

() Alajuela

() Heredia

( ) Puntarenas

() Guanacaste

() Limén

() Pérez Zeled6n

() Cartago

Se@ o o0 o




18) Indique cada cuanto acude a conciliar.
() Una vez por semana

() Dos 0 mas veces por semana
() Unavez al mes

() De dos a tres veces al mes
() Menos de una vez por mes
() Mas de tres veces al mes

() Otro

@+ooo0 o

19) ¢ Considera que el MTSS debe implementar la conciliacion virtual para brindar un
servicio mas completo y asi toda la poblacién pueda utilizarla a pesar de los problemas
de traslado que enfrenta la poblacion en estos momentos?

() Definitivamente importante

() Importante

() Relativo

() No importante

() Definitivamente no importante

(') No es necesario

o o0 o

20. ¢ Es necesario que se cree la regulacion necesaria para su implementacion?

a. () Muy necesaria
b. () Poco necesaria
c. () No es necesaria
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Anexo 4. Reglamento de autorizacion para la realizacion de audiencias de
conciliacion virtuales ante el ministerio de trabajo y seguridad social

N° -MTSS

LA PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA
Y LA MINISTRA DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL

En ejercicio de las facultades y atribuciones contenidas en los articulos 140 incisos 3), 18), 20) y
146 de la Constitucion Politica; los articulos 25, 27; parrafo primero, 28, parrafo segundo, inciso b)
y 121 de la Ley General de la Administracion Pablica, Ley N° 6227 del 2 de mayo de 1978, el
articulo 1 del Decreto Ejecutivo No. 36079-MTSS del 27 de mayo de 2010 los articulos 504, 505, y
506 del Cddigo de Trabajo, los articulos 2 y 8 del Convenio nimero 98 sobre la proteccion del
derecho de sindicacion y de negociacion colectiva de la OIT, aprobado mediante Ley No. 2561
publicada en el Diario Oficial La Gaceta No. 118 del 26 de mayo de 1960.

CONSIDERANDO

I.- Que el principio democratico comprendido en el numeral 1° de la Constitucidn Politica, supone
una participacion politica directa, efectiva, libre y consciente de los ciudadanos en la toma de las
decisiones politicas fundamentales en cuanto les atafien;

I1.- Que el articulo 43. De la Constitucidn Politica establece que- Toda persona tiene derecho a
terminar sus diferencias patrimoniales por medio de arbitros, aun habiendo litigio pendiente.

I11.- Que el articulo Articulo 39.- Ley Orgéanica del Ministerio de Trabajo y Prevision Social
indica que el Departamento de Relaciones de Trabajo antes Oficina de Asuntos Gremiales y
Conciliacién Administrativa, tiene a su cargo las siguientes funciones: a) Mantener un estudio
constante sobre los conflictos de trabajo que se presenten, analizando sus causas y proponiendo los
medios adecuados para evitarlos en lo futuro o para hacer menos graves sus consecuencias; b)
Intervenir amigablemente en los conflictos de trabajo con el objeto de tratar de solucionarlos

IV.- Que el articulo 456 del Cddigo de Trabajo dice que .- La conciliacion, la mediacion y el
arbitraje seran utilizados prioritariamente como instrumentos de paz entre las partes y para la
sociedad. En los procesos judiciales, los 6rganos jurisdiccionales tienen el deber de promover una
solucion conciliada del conflicto, por encima de la imposicion que implica la sentencia.
Extrajudicialmente, con la intervencion de mediadores del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
0 de un centro de resolucion alterna de conflictos, en este tltimo caso con la presencia de una persona
abogada o de un representante sindical que asista a la parte trabajadora, podran transigirse entre las
partes los derechos en litigio, salvo los derechos indicados en el articulo siguiente.



LA PRESIDENTA DE LA REPUBLICA Y
LA MINISTRA DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL
DECRETAN:

REGLAMENTO DE AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DE AUDIENCIAS DE
CONCILIACION VIRTUALES ANTE EL MINISTERIO DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL

Avrticulo 1.- Del objeto

Las presentes disposiciones regularan de autorizacion para la realizacion de audiencias de conciliacion
virtuales ante el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, segun lo dispuesto en el articulo 456 y siguientes
del codigo de trabajo, asi como, el Articulo 39 y siguientes de la Ley Organica del Ministerio de Trabajo y
Prevision Social.

Articulo 2.- De la autorizacion

Corresponde al Departamento de Relaciones de trabajo por medio de su centro de Conciliacion Intervenir
amigablemente en los conflictos de trabajo con el objeto de tratar de solucionarlos por cualquier medio.

Avrticulo 3.- Rige a partir de su publicacién.

Dado en San José, a las xxx horas del xxxx de dos mil veintiuno.



Anexo 5: Guia para el uso de la Plataforma
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MINISTERIO DE TRABAJO
Y SEGURIDAD SOCIAL

GOOGLE MEET
Servicio de video llamadas para

reuniones remotas MANUAL DE USO

Gestionado por:
Departamento de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones
Elaborado por: Gilberth Gonzalez Torres

Version 1.0
Marzo 2020

Qué es Google Meet?

Google Meet es una aplicacion para la realizar de videollamadas y videoconferencias utilizando internet
como medio de comunicacion.



Forma parte del conjunto de herramientas disponibles contratadas por la Institucién en conjunto con las
cuentas de Google.

Permite un maximo de 100 participantes en cada sesion

La guia detallada con la informacién del proveedor del servicio se encuentra en la siguiente direccién
web: https://support.google.com/meet#topic=7306097

Requisitos técnicos

1. Enlace de internet de banda ancha

El ancho de banda minimo requerido para una comunicacion efectiva es de al menos 1Mbps de
descarga y 512Kbps de subida. (la mayoria de los servicios provistos en Costa Rica ofrecen
velocidades superiores a estos minimos).

La conexion se puede realizar por medio de redes alambradas (con cable) o redes inaldmbricas
(WIiFi). Para mas detalles sobre la configuracion de red haga click aqui:

2. Equipo terminal para establecer la comunicacion

Se requiere un dispositivo que permita la conexidn a internet (computadora de escritorio,
portatil, teléfono inteligente (smartphone) o tableta con micréfono y parlantes.

3. Sistemas operativos compatibles

El equipo terminal puede utilizar sistemas operativos tales como:

Apple macOS

Microsoft Windows

Chrome 0OS

Ubuntu y otras distribuciones de Linux

iOS para dispositivos moéviles Apple

e Android para dispositivos moviles de otros fabricantes
4. Navegadores web compatibles

e Para computadores de escritorio y portatiles
Navegador Chrome

o

o Mozilla Firefox
O  Microsoft Edge
o

Apple Safari
e Para dispositivos maviles

o Descargar la app para iOS (Link de descarga en Apple Store)
o Descargar la app para Android (Link de descarga en Play Store)

5. Habilitar el uso de cdmara y micréfono
a. En una computadora


https://support.google.com/meet#topic=7306097
https://support.google.com/a/answer/1279090
https://support.google.com/a/answer/1279090
https://support.google.com/a/answer/1279090
https://www.google.com/chrome/
https://www.mozilla.org/en-US/firefox/new/
https://microsoft.com/edge
https://support.apple.com/downloads/safari
https://apps.apple.com/us/app/hangouts-meet-by-google/id1013231476
https://apps.apple.com/us/app/hangouts-meet-by-google/id1013231476
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.google.android.apps.meetings
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.google.android.apps.meetings

v =D

Antes de empezar a utilizar Meet, debe darle acceso a la cdmara y al micréfono de su
computadora.

Permitir el acceso la primera vez que se use Meet

® Enun navegador web, ve a la pagina principal de Meet.
e Hazclic en Iniciar una reunion. e Haz clic en Permitir.

Cambiar la configuracion para permitir el acceso

Si el sistema no te solicita que des acceso o si ya has bloqueado el acceso en otro
momento, puedes editar tu configuracion.

® Enun navegador web, ve a la pagina principal de Meet.

e Hazclic en Iniciar una reunién.

e Arriba a la derecha, haz clic en el icono de la cdmara bloqueada
Medios no permitidos.

® Haz clic en Permitir siempre que hangouts.google.com acceda a la camara y al
micréfono.

e Hazclic en Listo. La videollamada se conectara de forma automatica. Si ves que la
videollamada no se vuelve a cargar automaticamente, sal de la reunién y vuelve a
entrar.

b. En un dispositivo mévil

Una vez descargada la app, al abrir la aplicacién por primera vez debera de permitir el
uso de la camara y el micréfono.

NOTA: En caso de tener problemas técnicos adicionales, a pesar de haberse configurado la herramienta
en forma debida, puede acceder a la siguiente Guia para solucionar problemas del proveedor del

servicio.

Iniciar video llamada

Se pueden iniciar video llamadas de varias formas, a saber:

1. Enforma directa desde un navegador
2. Enforma directa desde la app para dispositivos moviles
3. Desde un evento de calendario de Google

Iniciar video llamada desde la computadora

1. Abra el navegador en su computadora

Ubique el navegador de su preferencia dentro de la lista siguiente.

Icono de Nombre de la aplicacién Sistema Operativo

acceso



https://meet.google.com/_meet
https://meet.google.com/_meet
https://support.google.com/meet/answer/7380413
https://support.google.com/meet/answer/7380413
https://support.google.com/meet/answer/7380413
https://support.google.com/meet/answer/7380413

Google Chrome Windows 7, 8, 8.1, 10 ‘
Mac OS X 10.9 o superior

Microsoft Edge Windows 10

Mozilla FireFox Windows 7, 8, 8.1, 10

Safari Mac OS X 10.9 o superior

2. En el navegador, abra el sitio web de Google Meet https://meet.google.com/ meet

3. Presione el botdn Iniciar o unirse a la sesidon
Q Meet 8:47 « mar, 17 mar, @ B §

+

Iniciar o unirse a una reunién

No tienes nada prograenada para oy

4. Dejar apodo o cédigo de reunion en blanco y presionar CONTINUAR


https://meet.google.com/_meet

Iniciar o unirse a una reunion X

Introduce el apoda o cadiga de la reunidn. Si quieres iniciar una
reunidn, escribe un apoda o deja el campa en blanco.

Continuar

5. Sila aplicacidn no tiene autorizacidn para utilizar cdmara y micréfono, desplegara un mensaje de

error similar al siguiente:
- C DB newl ey com /. im i LA - avrta- ey Tt = 1 SALA5ES TS TS0 0 e - LA a o 9 9 0 b’ﬁ'n 9 = .

-

MEst google com Quisre

8 Metnsthoxiare

Permite que Meet utilice tu camara y tu microfono

Meee ne 1aw SN AW CHMMEY AT W dtono para que ) L}

P UCipatey 1o vaan v 12 olgan T

mavegutdor v fonacior gue uthlines




- C B el yoegle con

Permite que Meet utiice tu camara y tu micréfono

La reunion esta lista En este momento, si permitio el uso de la cdmara y micréfono, se desplegara
en su pantalla un recuadro con la la imagen de quien estd haciendo uso del servicio.

Adicionalmente, aparecerda en pantalla dos botones para habilitar o inhabilitar el uso de la
camara y micréfono durante la sesidn.

perth porealengy
Q leet

Cardes

La reunion esta lista

Nizwwes o0 boowas. -

La camara esta desactivada

Oras opcooes

o iMlosn yantfirm toldtonoparn "abiar y sscochar ol pud

Al presionar el botdn del micréfono, cambiara a color rojo indicando que no estd en uso.

Presionando el botén de la cdmara, cambiara a color rojo indicando que no esta en uso. Cuando
esta habilitado, desaparece el color rojo.



La camara esta desactivada

En la parte derecha de la pantalla, encontrara la informacién de la reunion:

La reunion esta lista

Nlmero de acceso: (CR)+506 4010 2450 PIN: 825 582 867 4077#

Mas numeros de teléfono

Unirme ahora [*] Mostrar

Otras opciones

%2 Unirse y utilizar un teléfono para hablar y escuchar el audio

Se desplegard en su pantalla el cédigo de la reunidn que deberd compartir con las personas
participantes a la reunién para que puedan incorporarse con el dispositivo de su preferencia, Este
cédigo tiene el formato: meet.google.com/Xyz-wxyz-xyz. (El cddigo en rojo corresponde a la

reunion y cambia con cada reunion. 7. Presionar el botdn UNIRME AHORA para unirse a la sesion



La reunion esta lista

meet.googlecom/gzd-ayna-ayy

NOm®&o de acceso: (CR)+506 4010 2450 PIN: 825 582 867 40773#

Mas numeros de teléfono

Unirme ahora Mostrar

Otras opciones

2 Unirse y utilizar un teléfono para hablar y escuchar el audio

8. Afadir a otros usuarios

Se desplegara en su pantalla la informacién para que otros usuarios puedan incorporarse a la
sesion.

Se puede realizar también mediante un nimero de acceso en Costa Rica, para aquellas personas
gue no cuenta con computador o dispositivo mavil. Las indicaciones se muestran en pantalla con
el nimero telefénico para realizar la Ilamada y un pin de acceso.

Anadir a otros usuarios X
Comparte esta informacion con las personas que quieras que asistan a la reunion

https:/#meet.google.com/gzd-ayna-ayy
Numero de acceso: (CR) +506 4010 2450 PIN: 825 582 667 4077#

Mas nimeros de teléfono

LD Copiar datos de acceso

2+ Afadir personas

También puede afiadir personas presionando el botén ANADIR PERSONA, lo cual le permitira
agregar por direccién de correo:



Anadir personas X

—F Invitar {. Liamar

Introduce un nombre o correo electronico

Una vez que se agregan las direcciones de correo de las personas que se quiere invitar, se
presiona el botén ENVIAR INVITACION

Anadir personas

. .
an' INvitar

~~

3 Jorge Viquez Lopez X

sugerencias

Jorge Viquez Lapez
jorgeviquez@mtiss.go.cr

™ JorgeViquezldpez

'l

e )

Enviando correo desde Gilberth Gonzalez T. (DTI® (a través de Hangouts
Meet} <meetings-noreply@google.com:

Gilberth Gonzalez T. (DTIC) te ha invitado a a una videollamada
en curso

Enviar invitacion

Por medio de esta invitacidn, el participante recibird un mensaje de correo con la indicacion de
la invitacion y un enlace para Unirse a la sesidn.

Si no desea invitar participantes en este momento de inicio de la sesién, haga clickenlaXen la
parte superior derecha de este mensaje para cerrar el mensaje.

9. Una vez completado el procedimiento de ingreso, se desplegara una pantalla similar a la siguiente:



'
Detolos de ln raunidén A K - @ —
Presentar shory

Iniciar videollamada desde dispositivo movil
Indicaciones para dispositivos Android
Descargar la aplicacion Hangouts Meet

e Descarguee instale la aplicacion Hangouts Meet desde la tienda Play Store
(Android)

e Haga TAP sobre el icono de la aplicacion Meet en el dispositivo para abrirla.
Iniciar reuniones desde la aplicacidon Meet

® Abra la aplicacién Hangouts Meet.

e Haga tap en la opcidn Afiadir +.
® Ingrese un apodo (Opcional). ® Haga tap en la opcion Ir.


https://play.google.com/store/apps/details?id=com.google.android.apps.meetings
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.google.android.apps.meetings

Add others

Share joining info

Indicaciones para dispositivos iOS (Apple)

Descargar la aplicacién Hangouts Meet

e Descargue e instale la aplicacion Hangouts Meet desde la tienda App Store (Apple® iOSe)
e Haga TAP sobre el icono de la aplicacion Meet en el dispositivo para abrirla.

Iniciar reuniones desde la aplicacion Meet

e Abra la aplicacién Hangouts Meet.

e Haga tap en la opcién Aniadir +
Ingrese un apodo (Opcional).
e Haga tap en la opcidn Ir.

Add others

Share joining info

Programar evento en calendario de Google

También es posible crear una reunién por medio de un evento del calendario de Google particularmente
cuando se invitan personas a la reunén.


https://itunes.apple.com/es/app/meet/id1013231476
https://itunes.apple.com/es/app/meet/id1013231476

Los pasos para crear la reunidn son las siguientes:

1. Abrir el calendario de Google. (https://calendar.google.com/)

= [ Calender Worp Marzo de 2020 QA @ & - TS
2o o
L P %
" . " " 3
Haorw o
[ Fuorn3s s T
[ necoroanaces
£ e
2. Presionar click en botdn “Crear un evento”
= Calendar Hoy <
MAR
I— Crear
GMT-06
Marzo de 2020 06:00
L M X J
07:00
24 25 26 27
2 3 4 5
08:00
3 1@ 11 12
16 @ 18 19 09:00
23 24 25 26
10:00
3 3N 1 2
H—
Reunirse con... 1100

3.

Buscar a gente

Indicar el nombre de la reunién, fecha y hora.


https://calendar.google.com/

X

Google Meet —

Evento  Fuerade la oficina  Horas disponibles

©

17demarde2020 10:30 — 11:20 17 demarde2020

(]
-

Afade invitados

D

Afadir salas, ubicacion o conferencias

Affade una descripeion

(2 @ GiberthGonzalez T.{DTIC) ~

Mas opciones Guardar

4. Afiadir invitados a la reunion

Google Meet

Evento  Fueradelaoficina  Horas disponibles
(9 17demarde2020 10:30 - 11:220 17 demar de 2020

2, Afiade invitados

Ver la disponibilidad de los invitados
Sugerencias de horas

gilberth.gonzalez@mtss.go.cr
Organizador

@ Jorge Viquez Lopez

—

Afiadir salas

1O)

Afiade una ubicacion

Unirse a Hangouts Meet g
meet.google.com/wsy-rfzx-hva

Afade una descricion

(3 @ GiberthGonglez T.(DTIC) ~

Mas opciones Guardar

Al momento de agregar invitados, automaticamente se crea una sala de reunién



para una reunion (Ver recuadro en imagen anterior)

5. Se debe guardar el evento para que quede habilitada la sala de reunion.

NOTA: En caso de requerir mayor asistencia o informacion sobre cdmo crear una sesion de Google
Meet, dirijase a la asistencia en linea del proveedor del servicio en la direccién web:
https://support.google.com/meet/answer/9302870?hl=es&ref topic=7192926



https://support.google.com/meet/answer/9302870?hl=es&ref_topic=7192926

Unirse a una videollamada

Pueden unirse a una video llamada en cualquier momento funcionarios de la Institucién sin importar en
qué parte del pais o del mundo se encuentren.

Para ello se pueden utilizar tanto computadoras de escritorio, portatiles como dispositivos mdviles.

También es posible que se una a la sesidon personas externas a la organizacién, pero requeriran del
moderador (creador de la reunién), aprobaciéon para incorporarse a la videollamada.

Unirse desde un evento de calendario

Puede unirse a la sesién mediante un evento de calendario, sea desde el mensaje de invitacidén de
evento recibida en su correo electrénico o desde la plataforma de calendario.

Invitacion recibida por correo electrénico
Recibira en su bandeja de entrada un mensaje similar al siguiente ejemplo.

Se debe hacer click

ZSMTS
et 1zAaleg 1 NiG)

MIEATERIE B TRARAE T
MGURIRes 1ad

Invitacién: Pruebas Google Meet mar 17 de mar de 2020 12:00 - 12:50 (CST) (gilberth.gonzalez@miss.go.cr)

Giheith Gearalez Terres <gzonzalssipometoarn 17 os marzo de 00 N0
Aesgondir & Gltenh G o ) <
Fara gberth garzakadmiss 3o

Thomirs sk Dinvitacidm pars ol siguicme evente

Pruebas Google Mest

mas dataties »

St Quirds No  Mss opmemes

] leratte o
2

Desde la plataforma de calendario de Google

Puede ingresar al evento directamente en el Calendario de Google

Se debe ubicar el evento


https://calendar.google.com/
https://calendar.google.com/

Marzo de 2020 Q O @ ue- & L

I
&
']
a
g

i

-

Routmmcon.

Hacer doble click sobre el evento.

Z W B i X

® Pruebas Google Meet
Martes, 17 de marzo - 12:00 - 12:50

Q Unirse a Hangouts Meet
meet. google.com/sqg-crqw-uuy

% Unirse porteléfono
+506 4010 2450 PIN: 140416 607 139

gle
0 (47 Mas nimeros de teléfono

o  2invitados
ooy

Gilberth Gonzalez Torres

v (ggonzalez@emicrecom)
Organizador

',, gilberth.gonzalez@mtss.go.cr

1 hora antes

fal .
90 minutos antes, en un correo
2 horas antes

(3 Gilberth Gonzalez Torres

i Asistiras? Si No Quizas A

Seleccionar la opcién “Unirse a Hangouts Meet”

Unirse desde el sitio web

En Meet, puede seleccionar un evento programado, o bien introducir un cédigo o apodo de reunién.



Seleccionar un evento programado:

1. Enun navegador web, ve a https://meet.google.com/.
2. Seleccione la reunion en la lista de eventos programados.

©Q Meet 11:45 « mar. 17 mar ®@ @ §

+ NICIAr O Lnirse a una reunkon

Pruebas Google Moot

3. Hazclic en Unirse a la reunién.

Pruebas Google Meet

La camara esta desactivada

Nota: Los usuarios que se unan después del quinto participante se silenciaran automaticamente.


https://meet.google.com/

Introducir un cédigo o apodo de reunidn:

1. En un navegador web, ir a https://meet.google.com. 2.
Haz clic en Iniciar o unirse a una reunion

4 Iniciar o unirse o una reunion

Prughas Google Meot

Unbirg Fare » Kym Bean b Sarontiey + gooimes

3. Introduce el cédigo de la reunién y haz clic en Continuar.
.

Iniciar o unirse a una reunion

Introduce el apoda o cddiga de la reunidn. Si quieres iniciar una
reunidan, escribe un apoda o deja el campa en blanca.

Continuar



https://meet.google.com/

Iniciar o unirse a una reunion X

Introduce el apoda o cadigao de la reunidn. Si quieres iniciar una
reunidan, escribe un apoda o deja el campa en blanco.

sqQ-Crqw-uuy

Consejo: No tienes que incluir el guion

M

4. Haz clic en Unirme ahora.

Q Meet

Pruebas Google Meet

Aun o b dsgudo nvdin

La camara esta desactivada

Mediante enlace URL de la reunion

Es posible ingresar a la reunidn ingresando directamente la direccién URL que le compartan por
cualquier medio (correo, WhatsApp, Hangouts, pantalla u otro). La direccidon URL tiene el siguiente
formato:



http://meet.google.com/xxx-yyyy-zzz

Solamente debe hacer click sobre el enlace que recibid por cualquier medio y seguir las indicaciones
descritas en la seccion anterior.

NOTA: En caso de requerir mayor asistencia o informacion sobre cémo unirse a una sesidn de Google
Meet, dirijase a la asistencia en linea del proveedor del servicio en la direccién web:
https://support.google.com/meet/answer/9303069?hl=es&ref topic=7192926

o —-

Abandonar una reunion

Para abandonar una reunién, debe seleccionar la opcidn SALIR DE LA LLAMADA,.

+]
Pruabns Googhe Meat -~ J “ @ v
oont non

Una vez presionado el botdn SALIR DE LA LLAMADA, aparecera en su pantalla el siguiente mensaje:



https://support.google.com/meet/answer/9303069?hl=es&ref_topic=7192926

Has abandonado la reunion

Yolver a unirse Yolver ala pantalladeinicio

Enviar comentarios

Si quisiera volverse a unir a la sesion, presione el botén VOLVER A UNIRSE, si efectivamente ya no desea
continuar con la reunién, puede presionar la opcion VOLVER A LA PANTALLA DE INICIO. Quedara la
computadora con el siguiente despliegue.

B Meet 12:05 + mar, 17 mar

-+ Iniciar o unirse a una reunion

Pruebas Google Maet

Otras funcionalidades de Google Meet

La aplicacién Google Meet cuenta con una gama muy amplia de funcionalidades que estan descritas en
la guia de ayuda de en linea del producto.

En la siguiente tabla se encuentra el tema de interés y el enlace de ayuda en el sitio del proveedor.



Tema Enlace

Durante una llamada

Fijar, silenciar o quitar participantes https://support.google.com/meet/answer/75
011217?hl=es&ref topic=7290350

https://support.google.com/meet/answer/93
088567?hl=es&ref topic=7290350

Mostrar contenido durante una video llamada

Enviar mensajes de chat a los participantes de https://support.google.com/meet/answer/93
una videollamada 089797?hl=es&ref topic=7290350

El detalle de este y otros temas de ayuda sobre el uso de la herramienta se pueden encontrar en la
siguiente direccion web:

https://support.google.com/meet#topic=7290350

CONTROL DE VERSIONES

Versién | Fecha Elaborado por Detalle
1.0 17-Mar-202 | Gilberth Gonzalez T. Primera version del manual. Incorpora guia
0 para crear, unirse y abandonar una video

llamada. Se ofrecen accesos al sitio de
internet del proveedor con detalle sobre la
herramienta.



https://support.google.com/meet/answer/7501121?hl=es&ref_topic=7290350
https://support.google.com/meet/answer/7501121?hl=es&ref_topic=7290350
https://support.google.com/meet/answer/7501121?hl=es&ref_topic=7290350
https://support.google.com/meet/answer/9308856?hl=es&ref_topic=7290350
https://support.google.com/meet/answer/9308856?hl=es&ref_topic=7290350
https://support.google.com/meet/answer/9308856?hl=es&ref_topic=7290350
https://support.google.com/meet/answer/9308979?hl=es&ref_topic=7290350
https://support.google.com/meet/answer/9308979?hl=es&ref_topic=7290350
https://support.google.com/meet/answer/9308979?hl=es&ref_topic=7290350
https://support.google.com/meet#topic=7290350
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Siglas, Abreviaturas y Conceptos

Siglas, Abreviaturas y Conceptos

Area

DRT Departamento de Relaciones de Trabajo.
cv Centro Virtual
Siglas o Abreviaturas Puesto

RE Recepcionista

uT Usuario Trabajador

up Usuario Patrono

co Conciliador

us Usuario, puede ser la parte patronal o el trabajador

Conceptos Definicion

Partes Trabajadora y Empleadora

Conciliador Persona funcionaria que es conciliadora en un conflicto

Calculo Estimacién de derechos.
Reunidn previa a la conciliacion virtual en la cual se le
explica al trabajador y patrono en que consiste la

Filtro conciliacién, cuales son sus derechos y en la cual se les
recuerda el protocolo, asi como los principios que rigen
la conciliacidn

Conciliacién Medio alterno para solucionar un conflicto.

Audiencia Virtual

Mecanismo de solucidén de conflictos, a través del cual
dos 0 mas personas gestionan por si mismas la solucién
de sus diferencias, con la ayuda de un tercero neutral y
calificado, denominado conciliador, que se lleva a cabo
haciendo uso de los medios electrénicos

Gestionante

Persona usuaria que realiza la solicitud de conciliacion.

Contraparte Persona usuaria a quien se le solicita su presencia en la
audiencia de conciliacion.
Acta Documento en el cual el conciliador los acuerdos a los

que llegaron las partes, de forma detallada, concisa y
precisa.

Acta Acuerdo Total

Documento en el cual el conciliador consigna los
acuerdos tomados por las partes con relacién a todos
los extremos a conciliar.

Acta Acuerdo Parcial

Documento en el cual el conciliador consigna los
acuerdos tomados por las partes con relacion a algunos
extremos a conciliar, dejando otros extremos por fuera.




Acta caso desierto

Documento en el cual el conciliador consigna que las
partes no se presentaron a la audiencia de conciliacién.

Acta desistimiento

Documento mediante el cual el conciliador consigna
gue el gestionante no desea continuar con el tramite de
la conciliacidn.

Acta no presentacién del trabajador

Documento mediante el cual el conciliador consigna
gue a la audiencia de conciliacién se presenté
Unicamente el trabajador y deja constancia de lo
manifestado por éste.

Acta no presentacién del patrono

Documento mediante el cual el conciliador consigna
gue a la audiencia de conciliacidon se presenté
Unicamente el patrono y deja constancia de lo
manifestado por éste.




Ficha Técnica

Nombre del Proceso: Conciliar en forma virtual.

Nombre del Procedimiento: Procedimiento para la atencién de conciliacidn virtual.

Objetivo: Estandarizar a nivel institucional las actividades que deben seguir las personas involucradas en el
procedimiento de conciliacidon de conflictos laborales que se presentan entre trabajadores y empleadores, para la
resolucidn de sus disputas que se den en ocasién de las relaciones laborales, fijando las etapas sucesivas y
simultaneas en la atencion del tramite a realizar, mediante el uso de la plataforma virtual.

Empieza: Solicitud de conciliacion virtual.
Incluye: Actividades que comprenden la conciliacién virtual.

Alcance

Termina: Elaboracién de acta digital.

Entradas: Solicitud de conciliacidn virtual.

Proveedores: Usuario / plataforma de comunicacién/ firma digital

Salidas: Acta digital.

Requerimientos

Clientes: Trabajador y Empleador

Alineacidn con el POI: Realizar conciliaciones virtuales, como una de las principales funciones que tiene el
Departamento de Relaciones de Trabajo.

Riesgo Asociado:
¢ Falta de conectividad.
e Incumplimiento de normativa.




Documentos Relacionados

Disposicion

Nombre del Documento

Ley Organica del Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social del
21 de abril de 1955.

Ley N°1860

Ley Organica del Ministerio de Trabajo y

Seguridad Social, Ley N°1860, del 21 de
abril de 1955. Regula el funcionamiento
y organizacion de las dependencias
ministeriales, con relacion a los asuntos
del trabajo. En lo concreto, sobre
conciliacion laboral se regula las
funciones de la Oficina de Asuntos
Gremiales y Conciliacion Administrativa,
hoy Relaciones de Trabajo, y las
formalidades a seguir en las
conciliaciones.

Localizacién:

Cddigo de Trabajo.

Ley N° 2

Cdédigo de Trabajo, Ley N°2, del 27 de
agosto de 1943 y sus reformas. Regula
los derechos y obligaciones de patronos
y trabajadores con ocasion del trabajo
subordinado, desarrolla los preceptos
minimos constitucionales aplicables en
las relaciones obrero-patronales.
Establece las reglas para la realizacion
de la conciliacion colectiva de conflictos
de caracter econémico social.
Localizacién:

Decreto Ejecutivo NO. XXXXXX,
del xxx del 2021 Reglamento
para la realizacion de
audiencias de conciliacién
virtuales en el Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social.

Decreto XxXxxx

Establece la posibilidad para que el
MTSS cuente con un Centro RAC
virtual para administrar procesos de
conciliacion y arbitraje en materia
laboral.

Localizacion:

Ley de Resolucion Alternativa
de Conflictos y Promocién de
la Paz Social

Ley 7727

Regula los métodos de Resolucion
Alterna de Conflictos mediante procesos
y técnicas tales como la negociacion,
medicién, conciliaciébn y otros de la
misma naturaleza.

Localizacion:




Narrativa del Procedimiento

00 Inicio del Procedimiento.

01 RE remite a CO las citas agendadas.
02 CO se conecta el dia y la hora de la audiencia.
03 ¢Asistieron UT y UP a la audiencia?
Si: pasa a la actividad 04.
No: Realiza las tareas A o B segln corresponda.
04 CO se presenta ante las partes.
05 CO Verifica que UT y/o UP se encuentren legitimados para conciliar.
Nota: CO revisa que tanto UT y/o UP cuenten con el documento de identidad vigente, personeria
juridica y/o poder especial segiin corresponda.
06 ¢Estan legitimados UT y/o UP para conciliar?
Sl: Pasa a la actividad 07.
NO: Pasa a la actividad 25.
07 CO informa a UT y/o UP, sobre las reglas y principios que rigen la conciliacién virtual.
08 CO registra en el sistema que UT y/o UP se encuentran presentes.
09 RE verifica si UT y/o UP requieren filtro.
10 ¢UT y/o UP requieren filtro?
Si: pasa a la actividad 11.
No: pasa a la actividad 17.
11 CO realiza el filtro correspondiente.
Nota: El filtro es una reunidn previa en la cual se le indica al trabajador cudles son sus derechos y
obligaciones, en que consiste la conciliacion.
12 CO llena formulario de filtro. (ver anexo 1).
13 CO remite via correo electrénico el documento de filtro para que Ut y/o UP lo firmen digitalmente.
14 UT y/o UP remiten documento de filtro debidamente firmado a CO.
15 CO adjunta el filtro al expediente digital.
16 CO recuerda UT y/o UP el protocolo de audiencias virtuales.
17 CO inicia la audiencia de conciliacidn.
Nota: CO indica a las partes sus derechos y obligaciones de conformidad con el articulo 13 de la

Ley RAC.



18 CO registra los datos de UT y/o UP en el sistema.
19 CO levanta acta con el resultado de la audiencia de conciliacidn.
Nota: El acta puede ser de acuerdo total o parcial o de no acuerdo.
20 CO comparte pantalla con el acta para UT y/o UP.
21 CO remite por correo o mensaje el acta a UT y/o UP para que firmen el acta digitalmente.
22 CO recibe acta firmada por correo o mensaje acta.
23 CO firma el acta.
24 CO remite acta por correo o mensaje el acta a UT y/o UP firmada digitalmente.
25 CO da por terminada la audiencia de conciliacién.
26 CO crea el expediente en el sistema.

27 Fin del procedimiento.

Tarea A: No presentacion del patrono

00 Inicio del Procedimiento.

01 RE remite a CO las citas agendadas.

02 CO se conecta el dia y la hora de la audiencia.

03 CO se presenta ante UT.

04 CO informaa UT y sobre las reglas y principios que rigen la conciliacion virtual.

05 CO elabora acta de que el UP no se presenté a la audiencia virtual.

Nota: Se trascribe la manifestacion del trabajador en el acta.
06 CO remite el acta a UT.
Nota: el acta se remite por correo electrénico o por el Messenger de la reunion.
07 UT firma digitalmente el acta.
08 UT remite nuevamente el acta a CO.
09 CO firma digitalmente el acta.
10 CO remite el acta a UT.
11 CO da por terminada la audiencia de conciliacion.
12 CO crea el expediente en el sistema.

13 Fin del procedimiento.



Tarea B: No presentacion del trabajador

00 Inicio del Procedimiento.

01 RE remite a CO las citas agendadas.

02 CO se conecta el dia y la hora de la audiencia.

03 CO se presenta ante UP.

04 CO informaa UP y sobre las reglas y principios que rigen la conciliacion virtual.

05 CO elabora acta de que el UT no se presento ala audiencia virtual.

Nota: Se trascribe la manifestacion del patrono en el acta.
06 CO remite el acta a UP.
Nota: el acta se remite por correo electrénico o por el Messenger de la reunion.
07 UP firma digitalmente el acta.
08 UP remite nuevamente el acta a CO.
09 CO firma digitalmente el acta.
10 CO remite el acta a UP.
11 CO da por terminada la audiencia de conciliacion.
12 CO crea el expediente en el sistema.

13 Fin del procedimiento.

Diagrama de Flujo
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Anexo 1

FORMULARIO DE FILTRO

Fecha de atencién; ******

El o la suscrito(a), ¥******** hago constar que previo a celebrar Audiencia de Conciliacidn en
esta cartera Ministerial, entre la parte patronal y la parte trabajadora *********** nhortador(a)
del documento de identidad ******* |e fue proporcionada la informacidn relacionada con los
alcances y efectos de la suscripcion del acuerdo bajo los términos de la Ley de Resoluciéon Alterna
de Conflictos y Promocion de la Paz Social No. 7727 del 9 de diciembre de 1997.

Por lo que la trabajadora, ¥******** deja claramente establecido que acepta haber entendido la
informacidn proporcionada sobre los efectos del firmar un acuerdo conciliatorio bajo los términos
de la Ley de Resolucidn Alterna de Conflictos y Promocidn de la Paz Social 7727 del 9 de diciembre
de 1997.

Leido lo anterior lo ratifica y firma:

Trabajador(a)

Funcionario(a) MTSS



Anexo 7: Protocolo para la atencion de conciliaciones virtuales

Protocolo de Manejo de Audiencias Virtuales en las Conciliaciones

Laborales en el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.




Protocolo de Manejo de Audiencias Virtuales en las Conciliaciones Laborales
en el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social

Objetivo

El presente protocolo tiene como objetivo dar al Departamento de Relaciones de Trabajo, la
posibilidad de realizar audiencias de Conciliacidn a través de medios virtuales, a fin de darle
continuidad al servicio, en resguardo de la salud de las personas usuarias, asi como los
funcionarios del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

A. Envirtud de la situacién actual que afronta nuestro pais, por la pandemia relacionada
con la enfermedad Covid-19, es necesario hacer adaptaciones a la forma en que se
prestan los servicios de justicia, para proteger la vida y la salud del personal v las
personas usuarias, y garantizar el resguardo del derecho a la tutela judicial efectiva,
baluarte fundamental en el funcionamiento del Estado de Derecho.

B. El Ministerio de Trabajo se ha venido preparando para ajustar su funcionamiento a la
realidad de la cuarta revolucidon tecnoldgica. Ha implementado herramientas para
tramitar los tramites y servicios, con acceso remoto para las partes, incorporando
sistemas de videoconferencias para interconectar a personas sin la necesidad de su
presencia fisica en las distintas sedes del Ministerio de Trabajo, y ha provisionado a
su personal de equipos de computo modernos, con software que permite hacer uso
de las herramientas de tecnologia de la informacion para establecer comunicaciones
remotas, cumplir con las labores en la modalidad de teletrabajo.

Normativa

El articulo 41 de la Constitucién Politica de Costa Rica garantiza el derecho de toda persona
a la tutela judicial efectiva que comprende el acceso a la justicia pronta, cumplida, sin
denegacién y en estricta conformidad con las leyes. De igual forma, lo disponen los articulos
10 de la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, 18 de la Declaraciéon Americana de
los Derechos y Deberes del Hombre, 14, inciso 1) del Pacto Internacional de los Derechos
Civiles y Politicos, y 8 inciso 1y 25 del Pacto de San José (Convencién Americana de Derechos
Humanos), en cuanto establecen la necesidad de disefiar procesos sencillos y rapidos con la
finalidad de garantizar ese derecho.

El articulo 11 de la Constitucion Politica de Costa Rica establece
Decreto no. 42227-MP-S, del 16 de marzo de 2020, el cual declara estado de emergencia
sanitaria, dentro de todo el territorio, como potestad, avalada por la Sala Constitucional de
la Corte Suprema de Justicia, en virtud de emergencia nacional

Decreto N° 00000- 2021, que es Reglamento de autorizacidn para la realizacion de las
audiencias de Conciliacién por medios virtuales en el Departamento de Relaciones de
Trabajo del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.



Capitulo I.- Disposiciones generales.

Articulo 1. Definiciones.

Audiencia virtual: Para efectos de este protocolo se entiende por audiencia virtual
Mecanismo de solucién de conflictos, a través del cual dos o mas personas gestionan por si
mismas la solucion de sus diferencias, con la ayuda de un tercero neutral y calificado,
denominado conciliador, que se lleva a cabo haciendo uso de los medios electrénicos, en un
espacio idéneo, garantizando la autenticidad, seguridad y proteccion del contenido de la
comunicacién y resguardando el debido proceso.

Espacio idéneo.

Espacio libre de ruido y distracciones que afecte la audiencia, y con la capacidad de ancho
de banda minimo, dispuesto por la Direccién de Tecnologia de la Informacion del Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social para garantizar una conexion fluida.

Centro: Centro de Conciliacién Virtual.
Reglamento: Reglamento para la realizacién de audiencias virtuales de conciliacién en el
Ministerio de Trabajo.

Ley: Ley sobre Resolucién Alterna de Conflictos y Promocién de la Paz Social, nimero 7727
del 9 de diciembre de 1997.

Neutral: Persona imparcial que conduce, dirige o resuelve, segin el método aplicado, el
proceso tendiente a la soluciéon de un conflicto determinado.

Plataforma tecnoldgica.

Para efectos de este protocolo se entiende por plataforma tecnoldgica el programa
informatico o software del que disponga el Ministerio de Trabajo para realizar las audiencias
virtuales y ser almacenadas en el expediente electrénico, que garantiza la proteccion de la
informacion extremo a extremo entre las personas participantes.

Articulo 2. Ambito de aplicacién

Las audiencias de conciliacién que se deban llevar a cabo mediante el uso de plataformas
tecnoldgicas, a fin de darle continuidad al servicio a las personas usuarias y a la vez se
garantice la seguridad, confidencialidad y autenticidad de los acuerdos. Para lo cual el
Ministerio de trabajo cuenta con la herramienta de Googlee Meet, autorizada por e
Departamento de tecnologias de la Informacién.

Se llevaran a cabo de conformidad con este protocolo, el cual es de acatamiento obligatorio
por parte del Centro de Conciliacion virtual.

Capitulo 11

Reglas éticas de comportamiento en la audiencia virtual laboral



Articulo 3. Deberes y Facultades del Conciliador

a. El conciliador podrd conducir el procedimiento conciliatorio en la forma que estime
adecuada, teniendo en cuenta las circunstancias del caso, las peticiones de las partes y el
deseo de éstas de lograr un acuerdo satisfactorio.

b. El conciliador podrd, en cualquier etapa del procedimiento conciliatorio, formular
propuestas tendientes a obtener un acuerdo. El conciliador siempre debera promover el
principio de autodeterminacion de las partes dentro del proceso.

c. El conciliador tiene el deber de informar a las partes sobre el procedimiento de
conciliacién, asi como las implicaciones legales de los acuerdos conciliatorios.

d. El conciliador ayudara a las partes de manera independiente e imparcial en sus esfuerzos
por lograr un arreglo amistoso del conflicto.

e. El conciliador deberd de excusarse de intervenir, en los casos que le representen conflicto
de intereses.

f. El conciliador tiene el deber de mantener la confidencialidad sobre lo actuado por las
partes en el transcurso del proceso y sobre los actos preparatorios del acuerdo conciliatorio;
para este efecto, se entiende que le asiste el secreto profesional.

g. El conciliador tiene el deber de aplicar el principio de decisidon informada, el cual implica
gue el conciliador debe promover que las decisiones que tomen las partes estén basadas en
una evaluacién adecuada de la informacién relevante para éstas.

h. El conciliador tiene el deber de excusarse cuando el conflicto no sea conciliable.

Articulo 4.- Representacion y Asesoramiento

a. Las partes podran estar representadas y/o asesoradas por personas de su eleccion.

b. Los representantes de las partes deben tener el poder suficiente para firmar el acuerdo
conciliatorio.

c. Los asesores legales de las partes podran acompafiar a las partes durante las audiencias,
pudiendo intervenir directamente en las deliberaciones que se lleven a cabo. Sin embargo,
los asesores deberan tener en cuenta que el papel protagdnico le corresponde Unicamente
d las partes. El conciliador tiene amplias facultades para determinar la manera como
intervendran en las audiencias los asesores de las partes.

e. En todo caso, cuando se lograren acuerdos en ausencia de los asesores legales de las
partes, el conciliador les recordard a las partes su derecho de asesorarse legalmente en
relacion con el contenido de los acuerdos antes de su firma.

Articulo 5.- Colaboracion de las Partes con el Conciliador



Las partes colaboraran de buena fe con el conciliador, se esforzardn por cumplir sus
solicitudes.

Articulo 6.- Confidencialidad

El conciliador, las partes, sus representantes y asesores estan obligados a mantener el
caracter confidencial de todas las cuestiones relativas al procedimiento conciliatorio.
Articulo 7.- Obligatoriedad del comportamiento ético durante la conciliacién virtual laboral.

Las partes de la audiencia virtual tendran la obligacién de mantener en todo momento un
comportamiento respetuoso, colaborador, de buena fe.

Deben conducirse de forma respetuosa, en todo momento, al dirigirse a la persona
conciliadora, evitando todo comportamiento malicioso, irrespetuoso o fraudulento.

Se debe respetar estrictamente la asignacién del uso de la palabra efectuada por la persona
conciliadora, cumpliendo las reglas previamente establecidas para intervenir durante el
transcurso de la audiencia y respetando el espacio asignado a cada una de las partes.

Articulo 8. Deber de apercibimiento sobre el comportamiento ético durante la audiencia
virtual laboral.

Previo al inicio de la audiencia virtual el conciliador apercibird a las partes, sus
representantes, sobre los deberes éticos y de conducta que deben observar durante la
audiencia.

Capitulo 11l
Reglas para el desarrollo de la audiencia virtual laboral.

Articulo 9.- Tecnologia

Para la realizacién de conciliaciones virtuales, Unicamente se utilizaran aquellas aplicaciones
y plataformas tecnoldgicas que garanticen la seguridad, autenticidad de la informacion, la
confidencialidad y acceso a las partes, conforme a los principios establecidos por el Consejo
Internacional de Resolucion de Disputas en Linea (ICODR, por sus siglas en inglés).

Articulo 10.- Convocatoria

La convocatoria sera enviada por colaboradores del Departamento de Relaciones de Trabajo,
mediante correo electrénico, con suficiente antelacidn, y en ésta se detallara lo siguiente:

a. La fecha y hora de la audiencia de conciliacién. Con la indicacion de realizar la prueba
técnica media hora antes del inicio de la audiencia.

b. La fecha y hora de la sesion de prueba técnica (si hubiese sido solicitada).



c. La aplicacion o plataforma a utilizar.
d. El link o direccidn electrdnica para unirse a la(s) videoconferencia(a).

e. Los requerimientos tecnoldgicos que deben tener los participantes para el desarrollo
Optimo de la audiencia en el entorno virtual, con las instrucciones correspondientes que se
detallan en el siguiente articulo.

f. Un numero telefénico de contacto, por si requieren comunicar cualquier inconveniente
gue se les presente durante la audiencia de conciliacién.

Articulo 11.- Requisitos Técnicos

Los participantes deberan contar con los siguientes requisitos técnicos previos a la
realizacion de las audiencias virtuales:

a. Correo electrdnico, ya que serd requerido para el envio del link respectivo.

b. Computadora, dispositivo mévil o tableta, con al menos dos navegadores instalados
(Chrome, Firefox, Safari, etc.), y con micréfono y cdmara web, integrados o externos.

c. Conexion a internet estable, por cable o wifi, con un ancho de banda superior a 4 MB. Se
recomienda hacer una prueba de velocidad previo a la audiencia y cerrar todas las demas
aplicaciones que consuman internet (Outlook, Skype, etc.).

Articulo 12. Uso de la palabra.

La persona conciliadora explicara a quienes comparecen a la audiencia virtual la forma en
gue se asignara la palabra, girando las indicaciones que considere importantes para la
adecuada realizacién de la audiencia. La parte que desee intervenir debera hacerlo saber a
quien preside, y esperar a que esta le permita hacer uso de la palabra dentro de la audiencia.

Para facilitar la comunicacion, las personas intervinientes deberan mantener sus micréfonos
desactivados, y solamente lo activaran al momento en que se le haya concedido el uso de la
palabra. Una vez finalizada su intervencién, debera desactivar su micréfono. Solamente se
permitird el uso de la palabra de un interviniente a la vez.

Articulo 13.- Desarrollo de la audiencia.

La audiencia se llevard a cabo cumpliendo todas las etapas y fases definidas en los manuales
de procedimientos.

Si durante el desarrollo de la audiencia se presenta algin inconveniente técnico la persona
conciliadora deberd tomar una imagen de la pantalla en donde se pueda evidenciar el error
y comunicarse inmediatamente con el Departamento de Tecnologia de la Informacion y
procurar el restablecimiento de la comunicacion. El conciliador, para tal efecto tomara las
decisiones que en estos eventos sean pertinentes.



Capitulo IV.- Disposiciones finales.
Articulo 14. Suspension o reprogramacion de audiencias.

Las audiencias virtuales se llevaran a cabo, sin interrupcion, salvo  que se produzca un fallo
en la comunicacion, se procurard restablecer a la brevedad posible para continuar con el acto
procesal. Si la falla se produce por caso fortuito o fuerza mayor, se deberad dar un plazo
razonable para reanudar la audiencia, el cual sera comunicado a las partes via telefdonica o
mediante el correo electrénico, transcurrido el cual podra reprogramarse la audiencia.

Articulo 15.- Acuerdo Conciliatorio

El conciliador redactara el acuerdo conciliatorio mismo que deberd cumplir con los siguientes
requisitos:

a) Indicacion de los nombres de las partes y sus calidades.

b) Mencidn clara del objeto del conflicto y de sus alcances.

c) Relacién puntual de los acuerdos adoptados.

d) Si hubiere proceso judicial iniciado o pendiente, indicar expresamente el juzgado que lo
conoce, el nimero de expediente, su estado actual y la mencion de la voluntad de las partes
de concluir, parcial o totalmente ese proceso.

e) El conciliador debera hacer constar en el documento que ha informado a las partes de los
derechos que les asisten y que les ha advertido que el acuerdo puede no satisfacer todos sus
intereses. También debera hacer constar que ha advertido a las partes sobre el derecho que
las asiste de consultar el contenido del acuerdo con un abogado antes de firmarlo.
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